TuRihe 图 灵 交 互 设计 从 书 | | AN NiN< 


BllIle la tel miatale| 


Seven 人 Principles of Persuasive Design 


况 服 陈设 计 七 原则 


用 设 ? 影响 用 户 的 选择 


[ 美 ] 维克托 约 科 @ 著 
李 锦 贞 @ 译 


3 个 小 时 的 阅读 = 产品 设计 能 力 大 幅 提升 
教会 你 从 用 户 角 度 思考 ， 为 影响 和 说 服用 户 而 设计 


下 国 工 信 出 版 集团 “区 大 民 邮 电 出 版 社 


泌 POSTS & TELECOM PRESS 


作者 简介 


维克托 ' 约 科 ( Victor Yocco ) 
EY-Intuitive 研 究 总 监 ， 之 前 曾 任 Intuitive 
Company 用 户 体验 研究 员 、 策 略 师 ， 有 
十 余年 用 户 体验 研究 和 评估 经 验 。 拥 有 美 
国 俄亥俄 州立 大 学 博士 学 位 ， 研 究 方向 是 
正式 学 习 情 境 中 的 心理 和 沟通 。 


李 锦 贞 
毕业 于 中 山大 学 国际 翻译 学 院 ， 热 爱 文 
字 ， 热 爱 翻译 。 


效 子 版权 声 明 


图 灵 社 区 的 电子 书 没有 采用 专 有 客户 
端 ， 您 可 以 在 任意 设备 上 ， 用 自己 喜 
欢 的 浏览 器 和 PDF 阅读 器 进行 阅读 。 
但 您 购买 的 电子 书 仅 供 您 个 人 使 用 ， 
未 经 授权 ， 不 得 进行 传播 。 

我 们 愿意 相信 读者 具有 这 样 的 民 知 和 
觉悟 ， 与 我 们 共同 保护 知识 产权 。 
如 果 购 买 者 有 侵权 行为 ， 我 们 可 能 对 
该 用 户 实施 包括 但 不 限于 关闭 该 帐号 
等 维权 措施 ， 并 可 能 追究 法 律 责任 。 


阅 四 巡 交 Ri 


Design for the Mind 


Seven 人 Principles of Persuasive Design 


况 服 趟 设计 七 尿 出 


用 讽 ? 影响 用 户 的 选择 
一 


[ 美 ] 维克托 约 科 @ 著 


李 锦 贞 @ 译 


人 民 邮 电 出 版 社 
北 京 


图 书 在 版 编目 (C I P ) 数据 


说 服 式 设 计 七 原则 : 


党 


维 元 托 


用 设计 影响 用 户 的 选择 / ( 美 ) 


。 约 科 (Victor Yocco) 著 ; 李 饥 页 译 . 一 北京 : 
人 民 邮 电 出 版 社 ，2018. 11 
(图 灵 交 互 设计 从 书 ) 


@ 李 … II，@ 设 计 一 研究 


ISBN 978-7-115-49682-9 
TI， 中 说 … 工 ，@ 维 … 
IV，GJ06 


中 国 版 本 图 书馆 CIP 数 据 核 字 (2018) 第 236810 号 


本 书 是 


“将 关键 的 心理 学 


内 容 提 要 
原则 应 用 于 设计 ”的 入 门 书 ， 提 供 了 有 具体 可 行 的 方法 


与 详细 指导 ， 读 者 无 须 拥 有 心理 学 背景 就 能 理解 本 书 涉及 的 诸多 概念 。 主 要 内 容 包 


括 : 人 类 的 行为 特点 ， 动 机 、 色 
架 ， 以 及 相关 案例 分 析 。 
读者 对 象 是 交互 设计 师 、 


构建 对 话 框架 


引力 和 触发 原则 ， 如 何 对 别人 施加 影响 ， 如 何 同 用 户 


视觉 设计 师 、 开 发 人 员 、 研 究 人 员 、 项 目 经 理 以 及 致 


力 于 为 良好 的 设计 原则 献计 献策 的 人 们 。 


4 车 [ 美 ] 维克托 。 约 科 
译 李 锦 页 
责任 编辑 杨 琳 


责任 印 制 ” 周 异 亮 
4 人 民 邮 电 出 版 社 


邮编 “100164 


= 


出 版 发 行 北京 市 丰台 区 成 寿 寺 路 11 号 
电子 邮件 ”315@ptpress.com.cn 


网 址 http:/www.ptpress.com.cn 


北京 印刷 
多 开本 : 880x1230 1/32 
印张 : 7.625 
字数 ，213 千 字 2018 年 11 月 第 1 版 
印 数 : 1 一 3 000 册 2018 年 11 月 北京 第 1 次 印刷 
著作 权 合同 登记 号 ”图 字 : 01-2017-8617 号 
定价 : 49.00 元 
读者 服务 热线 : (010)51095186 转 600” 印 装 质 量 热 线 : (010)81055316 


反 资 版 热线 : (010)81055315 
广告 经 营 许可 证 : 京东 工商 广 登 字 20170147 号 


了 中 


前 


心理 学 无 处 不 在 , 与 我 们 所 做 的 一 切 交 织 在 一 起 。 这 在 你 为 人 们 
设计 产品 时 更 为 明显 。 用 户 会 怎样 接触 到 产品 ?用 户 行为 背后 的 原因 
是 什么 ?设计 中 的 哪些 元 素 是 促使 用 户 做 出 预期 行为 的 关键 ? 心理 
学 会 帮 你 解答 这 些 问题 ,引导 你 做 出 有 效 的 设计 决策 。 然而， 心理 学 
原则 源 于 学 术 研究 和 文献 , 这 是 设计 从 业者 通常 难以 接触 到 的 。 我 写 
作 本 书 的 目的 正 是 要 帮助 你 理解 心理 学 并 将 其 应 用 到 设计 中 。 

我 对 很 多 心理 学 原则 的 了 解 来 自 教育 阶段 和 从 事 设 计 之 前 的 工 
作 经 历 。 那 时 候 , 我 学 习 到 了 如 何在 科学 中 心 和 动物 园 等 场所 应 用 心 
理学 向 游客 讲解 环境 问题 。 后 来 ,我 成 了 数字 设计 与 开发 公司 Intuitive 
Company (IC ) 的 一 名 人 研究员。 我 很 快 就 意识 到 ， 关 于 心理 学 理论 和 
人 研究 的 所 有 知识 同样 适用 于 数字 化 环境 ， 尤 其 是 说 服 和 影响 心理 学 。 

2014 年 1 月 ,我 围绕 说 服 心理 学 在 设计 中 的 应 用 给 IC 的 同事 做 
了 一 个 演讲 。 在 演讲 时 ,我 感受 到 了 人 们 所 熟知 的 心 流 状态 。 这 是 人 
们 在 做 自己 热爱 之 事 时 进入 的 一 种 沉浸 式 状态 一 一 专注 、 全 情 投 入 、 
充满 活力 。 在 这 样 偶 然 的 机 会 下 ,我 发 现 了 自己 热衷 的 事情 : 教授 心 
理学 在 设计 中 的 运用 。 从 那 以 后 ,我 开始 写 关 于 心理 学 和 设计 的 文章 ， 
给 4 List Apart、Smashing Masgazie 和 ULXBoo 太 投稿。 逐渐 ， 我 发 现 
相关 的 内 容 太 多 了 , 足以 给 从 业者 写 多 本 图 书 。 于 是 ,我 决定 把 完成 
这 样 一 本 书 作为 终生 目标 。 

本 书 的 成 书 伴随 着 一 个 婴儿 的 成 长 。 在 我 妻子 怀孕 的 时 候 , 本 书 
的 出 版 计划 还 在 洽谈 中 , 最 后 有 地 敲 定 了 Manning 出 版 社 。2015 年 3 
月 2 日 , 我 和 Manning 出 版 社 正 式 签约 ， 而 我 的 女儿 埃 莉 诺 也 在 3 月 
7 日 出 生 了 。 你 可 以 在 书 里 看 到 我 妻子 怀孕 以 及 女儿 出 生 所 带 来 的 影 


响 。 和 希望 有 一 天 我 能 够 读 到 埃 莉 诺 、 埃 米 莉 和 马克 斯 韦 尔 写 的 书 ， 看 
看 他 们 如 何 看 待 这 个 世界 。 

我 喜欢 收 到 读者 对 我 所 发 表 文章 的 反馈 。 在 与 同事 和 客户 讨论 
如 何 把 关键 的 心理 学 原则 应 用 于 设计 的 过 程 中 ， 他 们 提出 的 意见 让 
我 获 益 良 多 。 在 写作 本 书 的 时 候 , 我 对 自身 和 心理 学 都 有 了 更 多 的 认 
识 。 我 会 继续 写 文章 ,可 能 会 把 重点 稍稍 转移 到 涉及 日 常 工作 的 相关 
内 容 一 一 用 户 体验 研究 。 希望 你 通过 阅读 本 书 获得 一 些 启 发 ,提高 设 
计 的 有 效 性 ， 更 好 地 理解 心理 学 在 产品 设计 中 的 重要 性 。 
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关于 本 书 


本 书 是 关于 如 何 将 关键 心理 学 原则 运用 于 设计 的 初级 读物 和 指 
南 。 读 懂 本 书 涉及 的 概念 并 不 需要 心理 学 知识 背景 。 本 书面 向 设计 专 
业 的 学 生 、 设 计 从 业者 以 及 与 设计 师 合 作 的 人 士 ， 曾 述 如 何 利用 心理 
学 提高 产品 的 可 用 性 。 如 果 你 对 心理 学 并 不 陌生 ， 可 以 参考 本 书 提供 
的 具体 例子 , 了 解 如 何 将 你 熟知 的 行为 和 说 服 式 心理 学 模型 运用 到 设 
计 中 。 我 针对 各 个 原则 提供 了 多 个 例子 和 故事 , 解释 如 何 把 该 原则 的 
要 素 运 用 于 设计 实践 。 此 外 , 本 书 还 就 各 个 原则 深入 探讨 了 带 有 具体 
数字 化 属性 的 案例 。 需 要 指出 的 是 ， 除 了 Intuitive Company， 我 与 本 
书 示例 中 产品 所 属 的 任何 公司 都 不 存在 雇用 关系 。 


读者 对 象 


本 书 可 以 作为 指南 ， 帮 助 你 提高 用 户 对 产品 的 兴趣 和 参与 度 。 你 
将 从 本 书 学 到 如 何 说 服用 户 购买 你 设计 的 产品 并 将 其 推荐 给 其 他 人 ， 
以 及 如 何 帮 助 设计 师 和 用 户 实现 效率 最 大 化 。 

要 打造 良好 的 用 户 体验 , 你 需要 将 心理 学 和 其 他 社会 科学 融入 设 
计策 略 。 本 书写 给 所 有 关注 数字 用 户 体验 的 人 士 , 包括 交互 及 视觉 设 
计 师 、 开 发 人 员 、 研 究 人 员 、 项 目 经 理 和 其 他 热衷 于 谈论 良好 设计 原 
则 的 人 。 如 果 你 目前 是 一 名 设计 师 或 者 是 设计 团队 的 一 员 ， 本 书 会 借 
助 心理 学 帮助 你 的 设计 更 好 地 满足 当前 用 户 的 需求 。 

数字 化 营销 专业 人 士 、 设 计 专业 的 讲师 /教授 、 学 生 以 及 来 自 其 
他 领域 的 非 专业 人 士 都 可 以 从 本 书 获 益 。 本 书 为 数字 化 营销 人 员 展 示 
如 何 利 用 心理 学 原则 提高 产品 推广 的 影响 力 。 无 论 是 教授 、 学 生还 是 


2 关于 本 书 


来 自 其 他 领域 的 读者 , 都 可 以 通过 阅读 本 书 学 习 如 何 把 心理 学 原则 运 
用 到 产品 设计 上 ， 满 足 用 户 需求 。 

我 假设 你 已 经 掌握 了 数字 设计 原则 的 基本 知识 , 而 且 和 希望 提高 设 
计 的 使 用 率 和 可 用 性 。 阅读 本 书 不 需要 心理 学 的 相关 教育 背景 或 知识 
储备 。 书 中 对 各 个 话题 的 解释 都 使 用 了 设计 相关 的 语言 。 


内 容 简 介 


第 一 部 分 介绍 本 书 论 及 的 心理 学 原则 , 并 说 明 我 选取 这 些 原则 的 
原因 。 我 对 比 了 两 种 设计 , 分 别 是 不 考虑 用 户 心 理 和 反映 用 户 心 理 的 
数字 产品 设计 。 最 后 ,我 还 解释 了 两 种 说 服 类 型 的 差异 : 一 种 是 我 所 
提倡 的 ， 另 一 种 是 常常 遭 人 诉 病 的 黑暗 模式 ， 即 人 们 听 到 说 服 一 词 就 
想到 的 “上 钩 掉包 ” 式 说 服 "。 

第 二 部 分 包含 三 个 心理 学 原则 。 第 2 章 讨论 计划 行为 ， 即 个 人 有 
意识 做 出 的 行为 ,第 3 章 探讨 人 们 在 结果 不 确定 的 情况 下 所 做 的 决策 。 
由 于 其 结果 的 不 确定 性 ,学 术 界 把 这 些 决 定 称 为 风险 决策 。 第 4 章 介 
绍 动机 、 能 力 和 触发 原则 。 本 书 关 于 这 一 原则 的 介绍 基于 福 格 ( B.J. 
Fogg ) 的 作品 及 其 关于 劝导 技术 的 研究 。 为 了 尽 可 能 地 促使 用 户 做 出 
某 个 预期 行为 ( 比如 点 击 链接 ), 你 需要 在 恰当 的 时 间 呈 现行 为 号 召 ， 
而 这 个 恰当 的 时 间 就 是 他 们 获得 动机 并 有 人 能力 做 出 行为 的 时 候 。 

第 三 部 分 介绍 与 影响 和 说 服 直接 相关 的 原则 。 第 5 章 可 以 帮助 你 
掌握 充分 的 知识 ,利用 一 些 有 研究 支撑 的 技巧 创造 影响 力 。 第 6 章 把 
围绕 影响 的 讨论 延伸 至 社会 影响 的 领域 。 人 天 生 是 社会 性 的 , 你 的 设 
计 应 该 体现 这 一 点 。 第 7 章 重 点 讨论 了 如 何 构建 与 用 户 的 沟通 。 你 将 
在 这 一 章 学 习 如 何 建 立 良好 的 沟通 。 第 8 章 展 示 了 一 个 基于 研究 的 模 
型 ， 用 于 解释 说 服 的 原理 。 详 尽 可 能 性 模型 解释 称 ， 人 们 是 在 对 信息 
和 外 围 信息 ( 比如 信息 来 源 的 可 信和 度 ) 进行 深度 加 工 之 后 被 说 服 的 。 
你 将 在 这 一 章 学 到 如 何 把 这 两 种 说 服 方法 运用 到 产品 设计 中 。 

第 四 部 分 回顾 本 书 论 及 的 原则 并 进行 总 结 。 第 9 童 提供 的 案例 分 


Qz 原文 为 baitandswitch， 指 的 是 先 用 低 价 商品 引诱 顾客 进 圈套 ， 然 后 暗中 替换 为 
次 品 ， 或 者 以 无 货 为 由 诱骗 顾客 购买 高 价 商品 。 编者 注 


关于 本 书 3 


析 让 你 练习 从 本 书 学 到 的 内 容 。 第 10 章 则 展示 了 心理 学 如 何 融 入 设 
计 的 各 个 阶段 , 提供 了 更 多 有 关 研 究 方法 的 信息 来 确保 你 的 设计 满足 
用 户 需求 ， 还 举例 说 明了 如 何 衡量 心理 学 在 产品 设计 中 的 运用 是 否 


成 功 。 
阅读 方式 


无 须 


本 书 第 2 ~8 章 的 内 容 是 相互 独立 的 。 你 可 以 直接 翻阅 任意 一 章 ， 
事先 阅读 之 前 或 之 后 的 音节。 

此 外 ， 每 章 均 包含 以 下 内 容 。 

D 提供 一 个 场景 ， 强 调 原则 在 实际 中 的 运用 。 
口 提供 学 术 背 景 信息 ， 重 点 介绍 与 原则 相关 的 研究 。 

D 解释 该 原则 并 借助 数字 设计 的 示例 来 逐一 分 析 其 主要 因素 。 
D 提供 案例 ， 强 化 该 原则 在 设计 中 的 运用 。 

口 设置 章 末 练习 ， 为 原则 的 使 用 提供 实践 机 会 。 

口 展示 如 何 “侃侃 而 谈 "， 向 客户 、 同 行 和 用 户 等 非 心理 学 专业 
的 人 士 解释 该 原则 。 

口 总 结 关于 该 原则 的 知识 。 

口 包括 带 解释 的 附加 资源 列表 和 网 络 搜索 关键 词 。 

我 建议 大 家 在 阅读 本 书 时 牢记 以 下 几 点 。 

口 找 出 设计 的 不 同 特征 与 各 个 原则 之 间 的 联系 。 

口 批 判 地 看 竺 你 的 设计 、 对 用 户 的 假设 以 及 影响 用 户 行为 的 


决策 。 
口 找 准 机 会 利用 心理 学 原则 提升 设计 , 满足 用 户 需求 ; 但 不 必 照 
搬 整 个 原则 。 


口 寻找 机 会 解释 你 是 如 何 将 心理 学 原则 运用 到 设计 中 的 。 
口 注意 从 用 户 身 上 收集 数据 ， 补 充 关 于 心理 学 原则 的 新 知识 。 


章 末 练 习 


我 在 每 章 最 后 都 提供 了 练习 ， 以 便 你 把 所 学 的 内 容 运用 到 实践 


中 。 我 鼓励 大 家 参与 本 书 的 在 线 论坛 ， 上 传 练习 的 答案 。 可 以 在 这 里 


4 关于 本 书 


找到 每 章 练习 的 帖子 : http://forums.manning.com/forums/design-for- 
the-mind。 
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A 一 
第 一 部 分 


将 心理 学 引入 设计 


心理 学 是 什么 ?怎样 将 心理 学 应 用 到 设计 中 去 ?你 将 在 本 书 中 
学 到 什么 心理 学 原则 ? 说 服 难道 不 是 一 个 十 字眼, 甚至 是 一 门 暗黑 艺 
术 吗 ? 不 考虑 用 户 心理 的 设计 会 是 什么 样 的 呢 ? 在 第 一 部 分 中 , 我 会 
一 一 回答 这 些 问 题 。 你 将 了 解 本 书 涵 盖 的 原则 ， 以 及 我 选择 这 些 具体 
原则 的 原因 。 我 将 围绕 阅读 本 书 的 原因 和 方法 两 个 方面 展开 讨论 。 我 
会 对 比 不 考虑 用 户 心理 和 反映 用 户 心 理 的 数字 产品 设计 。 此 外 , 我 还 
会 对 两 种 不 同 的 说 服 类 型 进行 比较 : 一 种 是 我 所 提倡 的 ， 另 二 种 是 常 
常 遭 人 诉 病 的 黑暗 模式 ， 即 人 们 听 到 说 服 一 词 就 想到 的 “上 钩 掉 包 ” 
式 说 服 。 最 后 ,我 准备 了 一 份 速 查 表 ， 以 便 你 决定 是 从 头 至 尾 通读 本 
书 ， 还 是 直接 查阅 与 你 的 产品 最 为 相关 的 原则 。 


A Sd 


旬 ] 证 
满足 用 户 的 需求 : 将 心理 学 
融入 设计 


本 章 内 容 : 

口 为 什么 要 阅读 本 书 ; 

口 你 将 学 到 的 知识 和 技能 ; 

口 利用 心理 学 原则 进行 有 效 的 用 户 体验 (UX ) 设计 。 


如 果 我 说 只 要 花 几 个 小 时 学 习 本 书 就 可 以 提升 你 今后 的 设计 事 
业 ， 你 可 能 会 要 求 我 立即 告诉 你 该 怎么 做 。 这 正 是 本 书 的 目的 。 本 书 
重点 关注 心理 学 这 门 研究 引发 人 类 行为 的 心理 过 程 的 学 科 , 并 且 探 讨 
如 何 将 心理 学 运用 于 设计 。 优 秀 的 设计 反映 用 户 心理 , 满足 用 户 需求 。 
作为 产品 设计 师 ， 你 要 理解 心理 学 原则 , 这 样 不 必 重 新 学 习 具 体 的 设 
计 模 式 ， 就 能 改进 产品 并 使 之 适应 新 的 技术 或 社会 环境 。 不 管 你 是 要 
将 现 有 网 站 调整 得 更 加 符合 人 们 的 直觉 , 还 是 要 构建 符合 用 户 决策 方 
式 的 数字 化 体验 ,本 书 都 可 以 成 为 你 的 工具 。 本 书 中 的 心理 学 原则 可 
以 帮助 你 的 设计 : 
口 创造 或 改变 用 户 行为 ; 
口 引导 用 户 快速 做 出 决策 ; 
口 适时 提醒 用 户 采 取 行 动 ; 
口 塑造 用 户 对 设计 的 积极 态度 ; 
口 结合 社交 元 素 和 社交 互动 影响 用 户 ; 
口 说 服用 户 深入 接触 你 的 产品 ; 
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口 就 产品 与 用 户 展 开 有 意义 的 沟通 。 
最 后 ， 当 你 在 设计 中 成 功 运 用 心理 学 原则 时 ,用 户 就 会 变 得 更 加 


快乐 (如 图 1-1 所 示 )。 


1.1 


1.1 


二 你 的 网 站 = 


图 1-1 将 心理 学 运用 于 设计 ， 你 将 从 快乐 的 用 户 身上 获 益 


本 书包 含 的 原则 


本 书 将 讨论 七 个 获得 普遍 认可 的 心理 学 原则 : 
口 计划 行为 

口 展望 理论 和 启发 法 

口 福 格 行为 模型 

口 影响 

口 社会 影响 

口 构建 沟通 

口 说 服 

我 把 这 些 原则 分 成 了 两 组 。 


.1 为 创造 和 改变 行为 而 设计 


第 一 组 的 三 个 原则 阐述 如 何 创造 实用 的 设计 , 能 鼓励 用 户 及 身份 


相似 的 人 成 功 接触 你 的 产品 。 这 包括 阅读 或 发 布 消息 等 简单 的 用 户 行 


为 ， 


以 及 购物 和 利用 产品 理财 这 些 更 为 复杂 的 行为 。 这 些 话 题 将 在 本 


书 第 二 部 分 谈 及 。 


D 第 2 章 ， 说 明 如 何 让 用 户 愿 意 使 用 你 的 产品 满足 自身 需求 。 
口 第 3 章 , 探讨 怎样 才能 让 设计 减轻 用 户 的 脑力 负担 , 使 产品 成 
为 用 户 的 首选 。 

口 第 4 章 , 研究 如 何以 及 何 时 向 用 户 呈 现 使 用 产品 的 机 会 。 
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1.1.2 ”为 影响 和 说 服 而 设计 


有 时 候 , 用 户 需 要 额外 的 推动 力 才 会 使 用 你 的 产品 。 第 二 组 的 四 
个 原则 正 是 解释 人 是 如 何 被 说 服 和 影响 的 。 这 四 个 原则 均 在 第 三 部 分 
进行 讨论 ， 涉 及 的 设计 元 素 可 以 改变 或 强化 用 户 对 产品 的 态度 。 
口 第 5 章 , 影响 有 助 于 吸引 新 用 户 并 提高 现 有 用 户 对 产品 的 使 
用 率 。 
口 第 6 章 , 社会 影响 决定 用 户 如 何 做 出 跟从 他 人 的 选择 , 同时 左 
右 着 你 的 设计 如 何 通 过 促进 社会 体验 来 提高 产品 的 使 用 率 。 
口 第 7 章 , 构建 沟通 可 以 帮 你 传递 有 力 、 有 效 的 信息 ,激励 用 户 
做 出 特定 行为 。 
口 第 8 章 , 说 服 原则 控制 着 用 户 对 信息 的 接收 和 注意 程度 。 


1.2 本 书 内 容 的 选取 标准 


适用 于 设计 的 心理 学 原则 有 很 多 , 我 筛选 出 来 的 这 些 可 以 快速 满 
足 你 的 需求 ， 让 你 在 设计 团队 中 有 更 好 的 表现 。 
本 书 选取 的 每 个 原则 都 满足 以 下 条 件 : 
口 是 心理 学 研究 生 课程 中 讲授 的 内 容 ; 
口 被 学 术 文献 引用 了 数 百 次 ; 
口 易于 理解 ; 
口 与 设计 相关 。 


1.2.1 ”研究 生 院 教授 的 内 容 


学 术 界 不 断 对 心理 学 原则 进行 仔细 的 研究 。 因 此 , 我 筛选 的 标准 
之 一 就 是 , 知名 大 学 在 目前 的 心理 学 研究 生 课 程 中 教授 这 些 原则 。 这 
就 意味 着 ， 这 些 原则 对 于 设计 和 研究 都 是 奏效 的 。 


1.2.2 引用 : 一 场 关 于 知名 度 的 竞赛 


引用 是 心理 学 原则 留存 下 来 的 首要 因素 。 研究 人 员 将 持续 检验 本 
书 涉及 的 每 个 原则 。 我 鼓励 你 仔细 阅读 每 章 末 尾 的 附加 资源 。 


1.3 为 什么 阅读 本 书 5 


1.2.3 简单 


很 多 设计 师 认 为 , 简单 的 设计 比 繁杂 的 设计 更 具 美 感 、 更 加 实用 ， 
心理 学 原则 也 是 如 此 。 简 单 是 优秀 心理 学 原则 的 特征 。 


1.2.4 与 设计 相关 


我 探索 将 各 个 原则 运用 于 设计 团队 工作 中 的 有 效 性 。 关于 书 中 的 
原则 , 我 阅读 了 大 量 相关 的 图 书 和 文章 。 我 努力 说 服 设计 团队 将 这 些 
原则 融入 设计 ， 做 出 让 客户 和 用 户 都 觉得 有 用 并 且 可 用 的 产品 。 


1.3 为 什么 阅读 本 书 


你 会 快速 获得 很 多 知识 和 技能 , 让 你 的 设计 更 好 地 迎合 用 户 的 心 
理 特征 , 鼓励 用 户 更 多 地 使 用 你 的 产品 。 本 书 将 要 探讨 在 与 同行 及 客 
户 就 设计 进行 谈话 时 融入 心理 学 的 有 效 性 。 你 将 学 习 如 何在 设计 中 应 
对 基本 的 人 类 行为 。 了解 人 们 的 行为 动机 可 以 让 你 的 设计 决策 获得 预 
期 结果 ( 更 多 的 点 击 、 点 赞 和 购买 量 )。 


1.3.1 获得 知识 


读 完 本 书 , 你 做 决策 就 有 了 科学 依据 。 你 将 深入 了 解 如 何 将 相关 
心理 学 原则 运用 于 数字 设计 。 

在 本 书 中 , 我 提出 了 很 多 关于 数据 收集 的 建议 ,也 针对 你 应 该 向 
潜在 用 户 提出 什么 问题 提供 了 指引 。 我 相信 为 读者 赋 能 以 及 展示 概念 
的 实际 运用 都 是 必要 的 。 


1.3.2 ”学 会 像 用 户 一 样 思 


你 将 了 解 到 人 们 做 决策 之 前 所 经 历 的 心理 过 程 。 你 可 以 利用 这 一 
认识 来 确保 设计 满足 用 户 的 需求 ,并 找 出 哪些 方面 未 达到 要 求 。 弥 补 
这 些 不 足 之 处 能 帮助 你 提升 设计 。 此 外 ,你 还 将 了 解 到 设计 的 哪些 方 
面 可 能 给 用 户 带 来 麻烦 以 及 如 何 处 理 这 一 问题 。 
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1.3.3 学 习 传递 用 户 的 需求 


读 完 本 书 , 你 能 够 在 设计 团队 的 讨论 和 工作 流程 中 做 出 更 大 的 贡 
献 。 从 本 书 中 学 到 的 心理 学 原则 有 助 于 你 和 团队 成 员 、 客 户 以 及 同行 
讨论 为 什么 你 的 设计 是 有 效 的 , 或 者 怎样 才能 创造 出 有 效 的 设计 。 在 
讨论 中 ， 你 将 能 够 从 用 户 的 角度 进行 阐释 。 

本 书 有 助 于 你 在 有 关 用 户 研究 和 设计 的 对 话 中 做 出 更 多 贡献 , 并 
且 获 得 更 好 的 理解 。 


1.4 本 书 不 包含 的 内 容 


这 不 是 一 本 关于 研究 方法 的 书 。 我 不 会 教 你 怎样 进行 调查 来 得 出 
设计 决策 。 我 提倡 让 专业 的 研究 人 员 收 集 数据 ,这 样 你 才能 获得 更 高 
质量 的 数据 和 更 好 的 建议 。 如 果 你 本 身 不 是 专业 的 研究 人 员 , 可 以 通 
过 了 解 研究 人 员 的 问题 类 型 和 提问 对 象 而 获 益 。 

本 书 不 涉及 以 下 内 容 。 

口 提供 标准 化 的 视觉 设计 要 求 。 我 还 是 想 让 你 保持 创造 性 。 

口 教授 摆 鄂 的 设计 手段 ( 比如 黑暗 模式 )。 

口 教 你 如 何 当 设计 师 ,我 只 会 告诉 你 怎样 批判 性 地 思考 心理 学 原 
则 在 设计 中 的 运用 ,但 是 不 会 展示 怎样 设计 。 

口 指出 哪个 原则 恰好 适用 于 你 的 设计 (但 是 我 会 提供 大 量 的 选 
择 ， 你 要 逐一 尝试 )。 


1.5 心理 学 有 助 于 增强 可 用 性 


本 书 的 重点 是 心理 学 ， 它 研究 引发 人 类 态度 和 行为 的 心理 过 程 。 
此 外 , 我 也 会 稍微 提 及 行为 经 济 学 和 社会 学 。 这 些 社会 科学 试图 解释 
个 体 行 为 和 集体 行为 形成 的 过 程 和 原因 。 优秀 的 设计 会 考虑 用 户 的 行 
为 和 心理 过 程 。 本 书 探讨 的 原则 可 以 让 人 们 按照 你 的 想法 使 用 你 的 产 
品 并 向 他 人 推荐 ， 同 时 提高 产品 的 使 用 率 。 
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1.5.1 脱离 心理 学 的 设计 是 什么 样 的 


有 些 设计 并 没有 考虑 人 类 心理 ， 学 生 贷 款 服务 公司 ECSI 就 是 
中 的 一 个 例子 。ECSI 门户 网 站 的 仪表 板 页 面 ( 如 图 1-2 所 示 ) 呈 
给 登录 用 户 的 问题 比 答案 还 多 。 比 如 ，ECSI 为 什么 提供 了 四 个 付 旭 
链接 : 人 信用卡、 电子 支票 、 直 接 支付 和 国际 支付 ? 为 什么 不 给 用 户 
提供 图 示 指 引 ? 为 什么 把 只 有 一 个 选项 的 Other 单独 作为 一 个 导航 分 
类 ? 为 什么 空白 的 地 方 那么 多 , 但 链接 却 挤 在 一 边 ? 为 什么 登录 之 后 
页 面 不 显示 用 户 的 姓名 、 账 号 和 余额 ? 为 什么 ECSI 没有 给 用 户 带 来 
一 种 安全 感 ? 这 个 网 站 使 我 困惑 不 已 、 感 到 难以 掌控 , 相信 其 他 用 户 
也 有 相同 的 感受 。 


站 将 


没有 从 视觉 上 区 分 任务 的 优先 


; 缺乏 登录 状态 的 Other 的 导航 分 类 和 
次 序 大 多 数 用 户 是 要 支付 全 ee 
账单 或 查看 余额 ，ECSI 为 此 提 个 性 化 反映 。 内 容 不 符合 户 的 
供 了 四 种 方式 一 令 人 费解 。 / 思维 模式 。 

Ben | 
My Account me Wagon about your account on tm's page， Oher MR 


Customer Service 
er 


Copyright 1997.2015, ECSI 


表格 (All Forms) 不 符合 没有 提供 第 三 方 安全 认证 
用 户 在 Customer Service 主 或 其 他 安全 通知 。 
题 下 的 思维 模式 。 


图 1-2 ECSI 的 门户 登录 页 没有 考虑 任何 心理 学 原则 
读 完 本 书后 你 会 发 现 , 该 网 站 没有 考虑 以 下 基于 心理 学 的 可 用 性 


问题 : 
口 控制 感 
口 即时 指引 
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口 个 性 化 

口 安全 感 〈 第 三 方 认 证 、 防 病毒 状态 ) 

口 顾客 门户 网 站 的 常见 布局 〈 比如 信息 仪表 板 登 录 页 ) 
口 任何 有 说 服 力 的 元 素 


1.5.2 ”结合 心理 学 的 设计 是 什么 样 的 


我 的 用 水 供应 商 Aqua 很 好 地 将 心理 学 原则 运用 到 了 其 顾客 门户 
网 站 。Aqua 的 顾客 门户 网 站 ( 如 图 1-3 所 示 ) 形象 地 指引 我 到 最 常用 
的 〈 而 且 是 对 Aqua 最 重要 的 ) 付款 方式 并 自动 保存 (没有 显示 , 但 
在 Payments 导航 分 类 中 出 现 ), 个 性 化 的 问候 方式 以 及 清楚 的 导航 让 
我 感到 一 切 尽 在 掌控 之 中 。 最 近 活 动 提 要 和 第 三 方 认证 也 给 了 我 安全 
感 。 我 不 喜欢 支付 账单 ， 却 不 讨厌 交 水 费 ， 也 不 抗拒 通过 Aqua 的 网 
站 查看 账户 余额 。 在 后 面 的 章节 中 ,我 将 详细 说 明 把 控制 、 简 单 、 个 
性 化 以 及 安全 感 作为 心理 学 原则 的 重要 性 。 


导航 分 类 符合 用 户 的 Aqua 通过 显示 用 户 名 称 和 账户 
思维 模式 。 信息 实现 页 面 的 个 性 化 。 


Welcome to Aqua Online 
A OU A. Now you gan enjoy the convenience of paperless billing 


and save/he cost of a stamp each month weity Level @ re 
My Account Paymefits Statements 
Overview Unk Accounts Unenroll 
Current Statement 4 Mereh 2018 
The following is information about your curro/ft bill. It you want to view the current bl pe 
statement seiect the View Current Bil ink fiow. If you want to view prior statements piease Click 
the Statements tab. 和 
8 9 10 1 121 1 
二 7 人 但 20 21 
Aceoure umeer Sorement Amount payrerr sara 
2 23 245 2 27 2 
ss E==3| [Pay | a 图 : 
sy: Due: OWO6/2015 
二 Expand Detals BET son co 03/13/2015 View Curon B 
Recent Activity 
MAR Registraton compieted successtully with Account# EE 
| 9 Ver tt 


Geolrust 
3 Terms and Coranons 
第 三 方 安全 认证 传递 信任 。 


图 1-3 Aqua 融入 了 心理 学 原则 ， 使 账单 支付 变 得 简单 、 有 趣 
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ECSI 和 Aqua 都 提供 付款 门户 , 而 且 拥 有 几乎 相同 的 功能 ,然而 ， 
用 户 觉得 ECSI 网 站 混乱 不 清 ， 工 作 流 程 和 任务 位 置 的 指引 不 明确 ， 
页 面 布局 缺乏 条 理 。 相 反 ， 用 户 觉得 Aqua 重视 他 们 的 时 间 并 且 希 望 
他 们 顺利 完成 账户 管理 的 相关 任务 。Aqua 获得 如 此 评价 正 是 因为 有 
效 使 用 了 心理 学 原则 。 

忽略 心理 学 的 数字 体验 往往 不 像 ECSI 门户 网 站 一 样 显而易见 。 
如 何 避 免 类 似 ECSI 网 站 的 设计 ? 心理 学 原则 为 你 提供 了 指引 ， 会 解 
释 设计 背后 的 因素 和 原因 。 


1.6 现在， 为 说 服 一 词 正名 


本 书 探讨 了 很 多 用 于 说 服用 户 的 原则 。 我 毫 不 掩饰 自己 对 说 服 式 
设计 的 支持 。 说 服 的 名 声 非常 不 好 ， 而 我 知道 背后 的 原因 。 说 服 一 词 
很 容易 让 人 联想 到 花言巧语 的 推销 员 , 他 们 根本 不 把 你 的 利益 放 在 心 
上 。 在 设计 中 ,这 可 能 意味 着 通过 黑暗 模式 实施 诡计 和 欺骗 。 本 书 讨 
论 的 并 不 是 这 种 说 服 ， 而 是 使 设计 体验 更 具 说 服 力 ,手段 包括 降低 体 
验 的 难度 、 利 用 心理 学 改进 设计 ， 以 及 促使 用 户 将 考虑 中 的 行为 付 诸 
实践 。 本 书 探讨 的 是 和 亚马逊 相同 的 说 服 方式 , 也 就 是 通过 提供 推荐 、 
选项 和 可 用 的 体验 来 进行 说 服 。 本 书 探讨 的 是 像 谷歌 一 样 具 有 说 服 
力 , 提供 定向 广告 、 个 性 化 以 及 众多 免费 应 用 ; 像 苹果 公司 一 样 具 有 
说 服 力 , 利用 简约 而 吸引 人 的 设计 以 及 引领 时 代 的 功能 来 收获 大 批 狂 
热 的 追随 者 。 

事实 上 ,说服 并 没有 想象 般 不 堪 。" 不 管 我 们 是 否 承 认 ， 说服 都 
是 日 常生 活 的 一 部 分 。 人 们 需要 被 说 服 ， 这 不 是 因为 他 们 笨 、 容 易 上 
当 ， 而 是 因为 他 们 没有 时 间 花 费 脑力 来 做 生活 中 的 很 多 小 决定 。 你 也 
清楚 ， 苋 争 对 手 正 在 积极 地 说 服用 户 尝试 他 们 的 产品 。 换 而 言 之 ， 如 
果 你 不 努力 说 服用 户 ， 其 他 人 会 很 乐意 这 样 做 。 

图 1-4 展示 的 例子 就 是 我 所 说 的 “龌龊 的 说 服 ”"， 它 破坏 了 日 常 


Q@ 2014 年 7 月 ,我 在 4 ListApart 上 发 表 了 一 篇 关于 说 服 的 文章 “Persuasion: Applying 
the Elaboration Likelihood Model to Design”， 并 在 其 中 说 明了 这 一 点 :“ 利 用 黑 
暗 模 式 诱骗 用 户 去 做 他 们 原本 不 会 去 做 的 事 并 不 是 说 服 。 这 太 混 蛋 了 。” 
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说 服 的 名 声 。 这 篇 “文章 ”来 自 一 条 付费 的 赞助 商 链接 ， 出 现在 很 多 
广 受 欢迎 的 (多半 是 声誉 良好 的 ) 主流 新 闻 或 天 气 预报 网 站 上 。 请 留 
意 例子 中 用 到 的 欺诈 性 说 服 技巧 。 


Acvertorial 
四 onesmartpenny HOME MORTGAGE “DEBTRELIEF INSURANCE CAEDITSCORE 
The Home Refinance Plan Banks Don't Recent Posts 
Want You Knowing mm ume wown waytopey 
首 September 29, 2015 凡夫 i 
When homeowners visit The Easy Loan Site’ official 从 
website, they may be surprised to find out they qualtty for 动 


a plan that offers them shockingly low Interest rates, 


Are you getting the 
St unknown to many, this brilliant government program 


calbed the Home Affordable Refinance Plan (HARP) could 
benefit milions of Americans and reduce their monthly 
payments by as much as $4,264 each year 2 


most from your 


Insuranca? 


Homeowners have even used HARP to eliminate up to 15 
years of mortgagel You could bet the benks aren't too 
thrgied about losing all that profit and might secretly hope 
homeowners don't fnd out before time runs out- 


| Refinance Now 


O30 Year Fixed 4 


thd | oisvearrwed FEET 
S| 05/1ARM E73 
% 


So while the banks happly walt for this program to end, the 人 avala A aAle 

government making a nnal push and urging homeowners 

to take advantage. The program ls sat to explre In 2016, but the good news though ls that once you're In you're 
In. (f lowering your payments, paying off your mortgage faster and even taking some cash out would help you. Rs 
vial you act Now. 


OHARP OioYear Fued 


1-4 ”本 书 并 不 教授 类 似 的 欺诈 性 说 服 


口 该 文章 是 伪装 成 新 闻 的 广告 ,很 多 读者 不 会 留意 到 页 面 右上 角 
那 让 人 困惑 的 小 字 Advertorial ( 软文 广告 )。 相 反 ， 这 则 广告 
读 起 来 像 时 事 新 闻 ， 向 读者 曝光 了 政府 偿 清 负债 的 秘密 。 
口 同样 抓 人 眼球 的 附加 链接 告诉 读者 偿 清 债务 的 “秘诀 "， 但 这 
很 可 能 是 虚假 信息 。 我 猿 , 读者 要 想 知道 这 个 秘诀 ,必须 先 填 
写 一 个 表格 ， 可 能 还 要 先 付款 。 
口 虽然 这 篇 文章 暗示 按揭 利率 已 经 下 调 , 但 却 对 有 具体 数字 隐 而 不 
告 ， 让 读者 自行 点 击 Check Rates。 我 不 知道 点 击 链 接 之 后 电 
脑 会 发 生 什么 事 。 
我 猜 这 是 现代 版 的 “上 钧 掉包 ”或 者 邮政 欺诈 〈 这 样 的 猜测 可 能 
不 正确 )。 目标 受众 似乎 都 是 老年 人 或 者 仍然 认为 “互联 网 说 的 都 对 ” 
的 人 群 。 这 样 的 网 站 竟然 还 存在 ， 而 且 能 够 通过 声誉 良好 的 网 站 做 广 
告 宣传 ， 真 让 我 深 感 失望 。 


在 阅读 过 程 中 , 你 会 学 到 更 多 关于 积极 说 服 的 内 容 。 你 已 经 理解 
了 我 的 意思 ， 对 说 服 的 正名 就 到 此 为 止 了 。 


1.7 侃侃 而 谈 : 关于 心理 学 的 对 话 


理解 心理 学 原则 可 以 提高 你 的 能 力 , 让 你 更 好 地 解释 设计 背后 的 
基本 原理 。 但 是 在 解释 时 要 避免 使 用 浮夸 的 言辞 。 请 记 住 ， 大 多 数 人 
对 这 些 原则 的 了 解 都 不 如 你 。 我 在 书 中 提供 了 丰富 的 示例 , 帮助 你 更 
好 地 掌握 说 服 的 技巧 ,巧妙 地 和 客户 、 同 行 或 用 户 讨 论 各 个 原则 。 有 
效 地 传达 这 些 概念 会 让 你 在 竞争 中 占领 先 机 。 

布雷 尼 和 博士 是 两 名 设计 师 ,下面 是 他 们 分 别 与 一 名 潜在 客户 
展开 的 讨论 , 主题 是 为 什么 把 社交 互动 融入 设计 是 有 效 的 。 布雷 尼 不 
是 很 了 7 解 设计 相关 的 心理 学 原则 , 而 K 博士 则 在 准备 项 目的 时 候 熟 悉 
了 社会 身份 〈 见 第 6 章 ) 的 各 个 元 素 。 

布雷 尼 : 我 们 的 设计 建议 以 点 赞 的 动作 为 主 。 大 众 喜欢 Facebook 
是 因为 他 们 可 以 看 到 朋友 在 做 什么 , 并 且 能 为 喜欢 的 内 容 点 赞 。 因此， 
我 们 的 策略 是 把 点 赞 按钮 设置 在 产品 周围 , 让 人 们 可 以 给 喜欢 的 产品 
点 赞 。 这 肯定 会 大 获 成 功 的 !” 

K 博士 :“ 我 们 的 设计 可 以 让 用 户 看 到 其 他 兴趣 相仿 的 用 户 怎样 

使 用 你 的 产品 。 我 们 通过 心理 学 研究 发 现 ， 人 们 关注 他 人 的 行为 并 将 
其 与 自我 行为 进行 比较 。 你 的 产品 可 以 促进 志趣 相投 的 用 户 建立 群 
组 。 他 们 可 以 看 到 其 他 人 怎么 使 用 你 们 的 产品 ， 交 换 产品 使 用 心得 ， 
并 在 更 广 的 范围 内 为 产品 树立 口碑 。” 
我 们 可 以 明显 看 出 谁 能 给 客户 留 下 深刻 的 印象 。 K 博士 无 疑 更 好 
地 解释 了 自己 的 设计 ， 而 没有 受 限 于 从 观察 Facebook 上 用 户 行为 得 
出 的 整体 印象 。 你 也 可 以 轻松 地 开始 把 心理 学 原则 运用 到 实际 对 话 
中 ,但 又 不 会 给 人 一 种 居高临下 或 教条 的 感觉 。 


1.8 小结 


口 心理 学 原则 是 用 户 体验 和 客户 导向 设计 的 核心 ， 请 经 常 使 用 。 
口 心理 学 原则 可 以 解释 人 们 决定 做 出 特定 行为 的 原因 和 方式 。 
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口 理解 心理 学 原则 的 重要 性 可 以 改善 你 的 设计 ， 提 高 用 户 满 
意 度 。 

口 如 果 你 的 设计 忽略 了 心理 学 , 用 户 不 仅 会 发 现 , 还 会 放弃 使 用 
你 的 产品 。 

口 你 应 该 主动 思考 如 何 把 各 个 原则 运用 到 设计 中 。 

口 心理 学 原则 为 你 的 设计 提供 了 蓝图 一 一 你 可 以 在 设计 中 使 用 


一 个 原则 的 全 部 或 部 分 , 也 可 以 混合 使 用 多 个 原则 , 从 而 设计 
出 最 优秀 的 产品 。 

口 说 服 不 是 一 个 龌龊 的 词 。 本 书包 含 的 说 服 技巧 旨 在 创造 更 好 的 
用 户 体 验 ， 而 不 是 诱导 用 户 做 出 违背 意愿 的 事 。 


1.9 速 查 表 
尽管 我 非常 期 待 你 一 页 不 漏 地 读 完 本 书 ， 但 我 要 尊重 你 的 时 间 。 


以 下 问题 可 以 指引 你 找到 最 适合 自己 产品 的 原则 。 你 可 以 先 阅读 这 里 
推荐 的 章节 ， 如 果 时 间 充 裕 再 完成 余下 内 容 。 


口 除了 提高 可 用 性 ， 你 还 想 实现 什么 目标 ? 
时 本 书包 含 的 所 有 原则 都 有 提 及 。 
口 你 设计 的 体验 是 社交 化 的 吗 ? 

里 从 关于 社会 身份 和 社会 影 


响 的 第 6 章 开始 阅读 。 


口 你 设计 的 体验 是 私密 或 个 人 的 吗 ? 


里 从 关于 影响 的 第 5 章 以 及 关于 说 服 的 第 8 章 开始 阅读 , 关于 
构建 沟通 的 第 7 章 可 作为 补充 。 


口 你 的 设计 针对 办 到 


为 吗 ? 
@ 从 关于 计划 行为 的 第 2 章 和 关于 呈现 有 效 触 发 的 第 4 章 开始 
阅读 。 

口 你 的 设计 针对 在 陌生 地 区 用 和 餐 或 在 首次 浏览 网 站 时 注册 并 订 
阅 新 闻 月 刊 等 自发 行为 吗 ? 
和 从 关于 风险 决策 的 第 3 章 和 关于 呈现 有 效 触 发 的 第 4 章 开始 
阅读 。 


个 人 银行 业务 或 查看 天 气 预 报 等 频繁 的 行 
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D 你 设计 的 体验 涉及 销售 吗 ? 

四 从 关于 影响 的 第 5 章 和 关于 说 服 的 第 8 章 开 始 阅 读 。 

口 你 的 设计 是 否 用 于 宣传 某 种 对 政治 或 环境 问题 的 态度 ? 

里 从 关于 计划 行为 的 第 2 章 开 始 阅读 。 

口 你 设计 的 体验 关于 健康 或 健身 吗 ? 

里 从 关于 计划 行为 的 第 2 章 , 关于 呈现 有 效 触发 的 第 4 章 以 及 
关于 构建 沟通 的 第 7 章 开始 阅读 。 


/生生 


第 二 部 分 


和 人们 为 什么 这 样 做 ? 


行为 原则 


长 期 以 来 , 心理 学 研究 试图 找到 引发 特定 行为 的 各 种 因素 。 在 这 


个 部 分 , 你 将 学 习 三 个 原则 。 


每 个 原则 都 提供 了 详尽 的 稍 劲 计划 , 用 


于 应 对 引发 计划 行为 或 自发 ( 风险 ) 行为 的 各 种 因素 。 


第 2 章 介 绍 了 计划 行为 ， 


即 个 人 有 意识 做 出 的 行为 。 这 包括 购买 


新 房 之 类 重大 而 且 低 频率 的 决策 , 也 包括 诸如 浏览 哪个 新 闻 网 站 这 样 


的 小 决定 。 你 将 学 习 如 何 针对 研究 人 员 确 认 会 导致 计划 行为 的 因素 进 


行 设 计 。 


第 3 章 讨 论 人 们 在 结果 不 确定 的 情况 下 所 做 的 决策 。 由 于 结 采 往 
往 无 法 保证 , 学 术 界 把 这 些 决 策 称 为 风险 决策 。 你 将 学 习 做 出 决策 所 


经 历 的 采编 和 评估 流程 。 此外, 我 也 会 介绍 人 们 在 缺乏 信息 的 情况 下 


经 常 使 用 的 启发 法 ， 也 称心 理 


捷径 。 


第 4 章 介 绍 动机 、 能 力 和 触发 原则 。 本 书 关于 这 个 原则 的 介绍 基 


于 福 格 的 作品 及 其 关于 说 服 技术 的 研究 。 为 了 尽 可 能 地 促使 用 户 做 出 
特定 的 预期 行为 〈 比 如 点 击 链接 ),s 你 需要 在 恰当 的 时 间 涉 显示 动作 
提示 。 这 个 恰当 的 时 间 点 就 是 他 们 获得 动机 并 耳 有 能 力 采取 行动 的 时 


刻 。 本 章 借 助 示例 展示 如 何 将 该 原则 应 用 于 设计 , 重点 阐述 了 它 在 手 


机 设计 中 的 运用 。 


A cs 


旬 过 证 
针对 规律 性 使 用 的 设计 : 
应 对 计划 行为 


本 章 内 容 : 

口 理解 计划 行为 原则 ; 

口 确保 你 的 设计 迎合 了 计划 行为 ; 
口 寻找 机 会 为 用 户 的 计划 而 设计 ; 
口 为 涉及 他 人 的 计划 行为 而 设计 ; 
口 将 计划 行为 应 用 于 数字 设计 。 


丹尼尔 是 一 名 在 银行 工作 的 设计 师 , 正在 设计 一 款 新 的 个 人 理财 
应 用 。 他 运用 自己 关于 计划 行为 的 知识 设计 应 用 , 来 迎合 银行 客户 的 
众多 信念 : 他 们 想 存 钱 ， 相 信和 银行 提供 的 理财 建议 值得 信赖 ， 也 相信 
个 人 理财 应 用 会 加 强 他 们 对 理财 决策 的 控制 。 丹 尼 尔 和 银行 的 产品 
队 决 定 把 应 用 免费 开放 给 拥有 该 银行 账户 的 客户 。 丹尼尔 借 此 机 会 发 
邮件 通知 所 有 银行 客户 , 请 他 们 把 这 款 新 应 用 下 载 到 智能 手机 或 平板 
电脑 上 。 

安妮 塔 从 邮件 中 了 解 到 了 这 款 新 推出 的 个 人 理财 手机 应 用 。 她 看 
完 邮 件 就 将 应 用 下 载 到 了 自己 的 手机 上 。 计 划 行 为 原则 (如 图 2-1 所 
示 ) 解释 了 安妮 塔 对 邮件 做 出 积极 响应 的 行为 : 她 相信 存 钱 和 正确 理 
财 是 件 好 事 ， 相 信 同 事 、 朋 友和 亲戚 也 在 使 用 类 似 的 理财 应 用 ,相信 
应 用 可 以 让 她 深入 了 解 并 更 好 地 控制 自己 的 财产 , 也 相信 自己 可 以 决 
定 是 否 下 载 这 个 免费 应 用 。 


安妮 塔 打算 安妮 塔 控制 着 侠 ! 安妮 塔 
下 载 并 使 用 自己 的 决定 。 下 载 应 用 并 
应 用 。 开始 使 用 。 


行为 信念 
安妮 塔 认为 有 钱 
是 好 事 


安妮 塔 认为 让 
的 人 在 使 
理财 应 用 


控制 信念 
安妮 塔 认为 理财 
给 了 她 更 多 的 
财务 控制 


安妮 塔 


安妮 塔 的 信念 相互 作用 ， 形 成 了 对 使 用 银行 新 应 用 的 积极 态度 。 


图 2-1 计划 行为 的 组 成 要 素 。 信 和 念 引发 态度 ， 态 度 创造 意图 和 行 
为 ， 前 提 是 用 户 能 够 控制 行为 
人 们 做 的 很 多 事情 都 是 有 理由 的 。 你 的 目标 是 理解 用 户 对 规律 性 
计划 行为 的 思考 方式 。 作 为 一 名 设计 师 , 你 需要 做 什么 才能 帮助 用 户 
实现 他 们 的 行为 目标 呢 ? 
尔 可 能 想 了 解 用 户 在 线 管理 和 支付 每 月 电子 账单 的 目标 。 你 还 想 
了 解 用 户 期 望 如 何在 银行 门户 网 站 使 用 电子 账单 支付 系统 来 管理 账 
单 。 用 户 对 相关 体验 有 什么 期 望 ? 用 户 打 算 在 账单 管理 上 花费 多 少时 
间 ? 用 户 还 需要 哪些 在 线 的 账户 管理 选项 ”用 户 是 否 经 常 支付 电子 
账单 并 办 理 相关 银行 业务 ? 
促使 用 户 做 出 (或 拒绝 ) 某 种 行为 的 因素 可 以 帮助 你 思考 如 何 让 
设计 满足 用 户 的 需求 和 期 望 , 以 及 如 何 利用 设计 来 强化 或 改变 与 产品 
相关 的 用 户 行为 。 


2.1 引言 


用 户 做 出 某 种 行为 的 决定 源 于 他 们 对 该 行为 的 信念 和 态度 , 是 否 
认为 该 行为 是 社会 所 接受 的 ， 以 及 是 否 有 能 力 最 终 决 定做 出 该 行为 。 
信念 和 态度 相辅相成 ( 如 图 2-1 所 示 ) 并 引发 意图 ， 而 意图 与 行为 直 
接 相关 。 如 果 你 在 设计 中 综合 考虑 这 些 因素 ,就 可 以 较为 准确 地 预测 
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学 术 背 景 


用 户 的 最 终 行为 一 一 使 用 你 的 产品 。 


学 术 界 认为 ， 预 测 行为 是 心理 学 研究 的 “圣杯 ”"。 如 果 我 们 能 够 
确定 是 什么 因素 引发 了 人 们 的 特定 行为 , 就 可 以 有 效 地 开发 程序 来 引 
发 或 改变 行为 。1985 年 ， 美 国 马萨诸塞 大 学 的 教授 伊 塞 充 ， 阿 耶 兹 研 
究 了 有 关 行 为 的 心理 学 文献 。 他 得 出 结论 ,人们 会 有 意 地 做 出 某 种 行 


为 来 获得 特定 结果 。 比 如 ， 


个 新 章节 。 我 们 可 以 把 这 个 结论 运用 于 任何 产品 的 设计 中 。 人 们 往往 
人 带 着 目的 使 用 产品 ， 脑 海中 已 经 装 有 预期 结果 。 
阿 耶 兹 想 更 好 地 理解 引发 人 们 行为 的 因素 。 他 与 同事 共同 开展 了 
很 多 研究 ， 来 确定 引发 计划 行为 的 主要 因素 。 如 表 2-1 所 示 ， 研 究 人 


我 有 意 地 打开 手提 电脑 ， 是 想 写 本 书 的 一 


员 总 结 出 了 引发 个 人 行为 的 三 个 主要 因素 。 
口 行为 信念 一 一 对 于 某 个 行为 是 否 会 带 来 好 结果 ， 人 们 有 自己 


的 一 套 信念 。 研究 人 员 调 查 了 一 组 女性 的 避孕 行为 。 所 有 研究 
对 象 都 相信 , 服用 避孕 药 有 潜在 的 副作用 ( 比如 增加 体重 或 提 
高 形成 血栓 的 可 能 性 )。 研 究 发 现 ， 认 为 口服 避孕 药 有 严重 副 
作用 的 女性 服用 避孕 药 的 可 能 性 较 低 。 她 们 对 于 服用 避孕 药 
会 产生 不 良 结果 的 信念 阻止 了 她 们 服药 的 行为 。 


标准 信念 


口 


人 们 观察 周围 的 人 ,参考 别人 的 信念 决定 是 否 做 


出 某 种 行为 。 以 上 述 避孕 研究 为 例 , 研究 人 员 发 现 , 如 果 女 性 
重视 的 人 或 医生 支持 这 种 行为 ， 她 们 则 更 有 可 能 服用 避孕 药 。 
这 些 旁 人 的 看 法 决定 了 她 们 服用 避孕 药 的 行为 。 


D 控制 信念 


人 们 对 于 控制 的 看 法 影响 着 行为 决策 。 人 们 更 


有 可 能 做 出 自己 能 够 控制 或 容易 做 到 的 行为 。 阿 耶 兹 的 研究 


发 现 ， 如 果 人 们 感觉 


自己 对 于 锻炼 或 打猎 这 类 行为 掌握 更 多 


的 控制 权 ， 那么 做 出 这 些 行为 的 可 能 性 就 更 高 。 比 如 ， 阿 耶 


效 发 现 ， 把 打猎 列 为 高 难度 行为 的 研究 对 象 不 大 可 能 产生 打 


猎 的 意图 。 


表 2-1 计划 行为 的 信念 和 结果 


信念 的 类 型 定 义 售 念 的 结果 


对 定义 的 运用 


行为 信念 与 行为 的 结果 相关 的 | 对 于 特定 行为 


j 户 对 于 使 用 你 的 产品 


j 户 信念 一 一 结果 是 | 的 态度 竺 积极 还 是 消极 态度 
好 还 是 坏 
标准 信念 与 他 人 对 行为 的 期 待 | 主观 标准 用 户 是 否认 为 他 们 认识 
相关 的 用 户 信念 或 喜欢 的 人 也 在 使 用 你 
行为 是 否 被 社会 接受 的 设计 
控制 信念 与 谁 控制 行为 相关 的 | 感知 行为 控制 ”| 用 户 是 否认 为 你 的 设计 
] 户 信念 一 一 人 们 能 赋予 了 他 们 更 多 行为 控 
和 否 选 择 行为 制 权 ， 他 们 是 否 感到 对 
使 用 你 的 设计 有 自主 选 
择 权 


很 多 公共 卫生 组 织 和 公共 卫生 运动 都 


曾经 利用 计划 行为 原则 制 


定 过 方案 。 比 如 ， 人 \ 路 交通 安全 协会 (NHTSA ) 打算 运用 
行为 、 标 准 和 控制 信念 减少 酒 后 驾驶 。 根 据 行为 信念 , 他们 给 旨 在 过 
该 做 法 强化 了 “ 酒 驾 会 带 
来 消极 结果 ， 你 会 被 捕 ” 的 信念 。NHTSA 也 为 改变 社会 标准 的 广告 
提供 资金 , 这 类 广告 强调 社会 对 酒 后 驾驶 的 反对 态度 。 从 控制 信念 的 


角度 ! ;发 ， NHTSA 教育 酒吧 老板 不 要 给 顾客 提供 3 
供 乘 车 券 , 免费 或 低 价 把 醉酒 的 顾客 送 回 家 。 这 强调 的 是 酒吧 服务 员 


过 多 酒水 , 同时 提 


有 权 停 止 为 醉酒 的 顾客 提供 服务 ， 而 醉酒 的 人 也 可 以 选择 乘 车 回 家 。 


在 NHTSA 资助 这 些 方案 的 年 份 里 ， 美 
下 降 。 


关于 信念 


国 死 于 


所 后 


后 车 驶 的 人 数 稳步 


信念 是 一 个 令 人 迷惑 的 话题 。 人 需要 在 一 生 的 经 历 中 不 断 形 
成 、 塑 造 并 强化 信念 。 信 念 多 种 多 样 ( 就 像 宗教 或 技术 )， 没 有 哪 
种 信念 是 错误 的 。 我 尊重 你 的 信念 ， 也 请 你 尊重 用 户 的 信念 。 

计划 行为 不 区 分 对 宗教 的 信念 和 对 线 框 颜色 的 信念 。 这 些 概念 
同等 适用 于 各 自 的 情境 。 即 便 如 此 ， 相 对 于 用 户 的 宗教 信念 ， 你 更 
有 可 能 影响 用 户 对 于 护 发 产品 的 积极 或 消极 信念 。 
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2.2 ”计划 行为 的 重点 概念 


研究 人 员 利 用 计划 行为 原则 对 各 种 行为 进行 解释 , 从 戒烟 和 减肥 
等 与 健康 相关 的 行为 ， 到 在 线 购 物 和 使 用 社交 网 站 等 消费 者 行为 。 

让 我 们 一 起 从 设计 从 业者 的 角度 审视 计划 行为 的 各 个 要 素 。 辛 西 
娅 正在 考虑 购买 一 台新 的 手提 电脑 。 她 现在 用 的 那 台 已 经 过 时 了 ，, 不 
仅 运行 速度 慢 , 还 经 常 因为 应 用 不 兼容 而 出 现 错误 。 辛 西 娅 自己 有 一 
套 关 于 购买 手提 电脑 的 行为 、 标 准 和 控制 信念 。 接 下 来 , 我们 看 看 辛 
西 娅 怎样 考虑 购买 新 的 手提 电脑 。 


2.2.1 人 们 想 要 积极 的 结果 


行为 信念 是 人 们 在 做 某 件 事情 的 时 候 心 里 所 想 的 结果 。 在 考虑 行 
为 结果 的 瞬间 , 就 形成 了 对 行为 的 态度 。 买 一 台新 的 手提 电脑 是 好 事 、 
坏事 还 是 中 性 事件 ?对 行为 的 态度 取决 于 潜在 的 信念 。 如 果 速 度 更 快 
和 方便 携带 的 好 处 比 手提 电脑 的 成 本 更 重要 , 个 人 更 有 可 能 对 购买 行 
为 形成 积极 的 态度 。 

辛 西 娅 对 购买 新 手提 电脑 这 一 行为 持 有 特定 的 信念 。 她 相信 一 台 
新 的 手提 电脑 会 : 
口 解决 原 有 手提 电脑 出 错 和 运行 速度 慢 的 问题 (积极 ); 
口 提高 工作 效率 ( 积极 ); 
口 改善 生活 (积极 ); 
口 花费 金钱 (消极 )。 

关于 购买 新 手提 电脑 的 行为 ， 辛 西 娅 的 积极 信念 战胜 了 消极 信 
念 ， 这 也 使 得 她 最 终 对 购买 行为 持 积极 态度 。 

辛 西 娅 对 使 用 亚马逊 ( 如 图 2-2 所 示 ) 等 网 站 搜索 最 优 价格 产品 
同样 持 有 积极 信念 。 她 相信 亚马逊 有 以 下 特点 : 
口 提供 正确 的 产品 参数 ( 积极 ); 
口 价格 具有 苋 争 力 ( 积极 ); 
口 通过 用 户 评价 提供 购物 指引 (积极 )。 


出 


2.2 ”计划 行为 的 重点 概念 21 
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图 2-2 亚马逊 的 用 户 相信 该 网 站 以 最 优 价格 提供 了 他 们 所 需 的 产品 


因此 ， 她 对 于 在 亚马逊 购买 手提 电脑 这 一 特定 行为 持 有 积极 
态度 。 


2.2.2 ”人 们 想 知 道 其 他 人 在 做 什么 


标准 信念 是 人 们 认为 其 他 人 对 某 种 行为 抱 有 的 期 望 。 这 导致 了 主 
观 标 准 的 形成 ， 即 个 人 感觉 其 他 人 如 何 判 断 这 一 行为 。 社 会 禁忌 正 是 
源 于 这 样 的 标准 。 个 人 形成 的 特定 标准 取决 于 其 所 在 的 群体 ， 这 个 群 
体 的 意见 和 个 人 的 特定 行为 有 更 为 密切 的 联系 。 在 个 人 考虑 是 否 做 出 
某 种 行为 时 ， 这 些 标准 信念 起 到 了 一 定 的 作用 。 

辛 西 好 还 在 考虑 买 手 提 电 脑 的 事 。 虽然 她 认为 买 手提 电脑 是 件 好 
事 , 但 也 知道 有 些 朋 友和 家 人 不 是 很 赞同 无 用 的 消费 。 这些 人 可 能 会 
告诉 她 ， 如 果 原 来 的 电脑 还 能 用 ， 就 不 必 买 新 的 。 

辛 西 娅 观察 一 番 后 发 现 : 

口 她 的 很 多 家 人 都 没有 手提 电脑 ( 新 的 手提 电脑 不 是 社会 
标准 ); 
口 有 些 家 人 正在 用 着 很 旧 的 手提 电脑 ( 新 的 手提 电脑 不 是 社会 
标准 ); 
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口 有 几 个 家 人 有 新 的 手提 电脑 〈 新 的 手提 电脑 是 社会 标准 ); 
口 大 多 数 朋 友 用 的 手提 电脑 更 日 〈 新 的 手提 电脑 不 是 社会 
标准 )。 

辛 西 娅 的 标准 信念 是 , 不 是 每 个 与 她 有 联系 的 人 都 认同 购买 新 
脑 。 她 认为 熟识 的 其 他 人 可 能 对 购买 新 手提 电脑 这 件 事 持 消极 态度 。 
因此 ， 她 没有 把 拥有 一 台新 手提 电脑 列 为 主观 标准 。 

辛 西 娅 也 知道 , 她 的 很 多 朋友 和 家 人 都 用 亚马逊 搜索 最 优 商 品 价 
格 ， 也 经 常 在 网 站 上 发 布 商品 评论 (如 图 2-3 所 示 )。 她 由 此 得 出 ， 
使 用 亚马逊 购物 在 其 所 处 的 社会 群体 中 是 一 个 主观 标准 。 


[ 纪 


评论 和 论坛 强调 积极 的 标准 信念 分 享 将 使 用 网 站 增强 为 
(其 他 人 也 使 用 亚马逊 ) 。 积极 的 标准 信念 。 
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图 2-3 亚马逊 给 顾客 提供 产品 评价 ， 让 社区 成 员 能 够 提出 或 回答 
问题 ， 让 人 们 觉得 使 用 亚马逊 网 站 是 社会 标准 


2.2.3 ”人们 想 掌 握 控制 权 


空 制 信 念 反 映 个 人 如 何 看 待 是 谁 掌握 做 出 行为 的 决定 权 。 必须 克 
服 哪些 障碍 ?什么 能 降低 完成 行为 的 难度 ?感知 行为 控制 指 的 是 个 
人 给 完成 行为 定 下 的 难度 等 级 。 购 买 新 的 手提 电脑 是 由 个 人 决定 , 还 
是 需要 征求 父母 的 同意 ?如 果 是 后 者 , 她 的 父母 拥有 最 终 决 定 权 吗 ? 
很 多 人 都 把 自己 的 行为 归 因 于 其 他 掌握 控制 权 的 人 或 事 。 在 考虑 怎样 
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为 行为 进行 设计 的 时 候 好 好 思考 上 述 问 题 。 你 怎样 才能 赋予 用 户 更 强 
烈 的 控制 感 ? 
辛 西 娅 相信 自己 对 是 和 否 购买 手提 电脑 拥有 最 终 决 定 权 。 她 认为 自 
己 具备 以 下 条 件 : 
口 有 一 份 工作 〈 她 掌握 控制 权 ); 
口 有 购买 电脑 的 资金 ( 她 掌握 控制 权 ); 
口 可 以 通过 网 络 搜索 轻易 地 找到 最 优 价格 〈 她 掌握 控制 权 )。 
辛 西 娅 觉得 自己 可 以 轻而易举 地 完成 购买 手提 电脑 的 任务 , 这 也 
反 过 来 让 她 感到 自己 掌握 了 对 决策 的 控制 权 。 如 果 她 要 借 钱 或 经 父母 
同意 才能 买 电脑 ， 那 情况 就 不 一 样 了 ， 但 是 她 并 不 需要 这 样 做 。 
亚马逊 增强 了 辛 西 娅 对 购买 决定 的 控制 感 〈 如 图 2-4 所 示 ) 六 
西 娅 可 以 在 亚马逊 实现 以 下 操作 : 
口 筛选 自己 想 要 的 款式 以 及 合适 的 价格 范围 ; 
口 在 白天 或 晚上 的 任何 时 间 购 物 ; 
口 保存 并 对 比 喜欢 的 商品 ; 
口 在 结账 时 申请 免 息 定期 信用 额度 ,消除 了 影响 用 户 的 潜在 成 本 


障碍 。 
筛选 条 件 强 化 了 积极 的 控制 信念 。 显示 配送 速度 强化 了 积极 的 控制 信念 。 


Laptop Display Size: 17 nches & Up | 1610 16.9 inches | 15 0 15.3 Inches | 14 tn 14.9 nches | 1340 13.9 Inghes | S00 more - 
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2.2.4 人 们 经 常 打算 做 出 某 个 行为 


用 户 通常 不 会 仅仅 因为 过 去 的 口头 承诺 就 做 出 某 些 行为 。 意 图 是 
指 人 们 是 否 有 意向 做 出 某 个 行为 。 很 多 人 容易 受到 干扰 或 者 觉得 自己 
做 出 决定 前 需要 更 多 思考 时 间 。 

在 搜索 电脑 时 , 辛 西 娅 意识 到 她 需要 多 点 时 间 来 存 钱 。 她 想 要 买 
新 电脑 ,但 又 想 等 到 下 次 发 工资 的 时 候 再 买 。 亚马逊 考虑 到 她 的 情况 ， 
允许 她 将 手提 电脑 放 入 购物 车 ， 以 便 将 来 快速 查看 并 购买 (如 图 2-5 
所 示 )。 


亚马逊 为 用 户 提供 保存 心愿 产品 的 区 域 ， 提 高 了 用 户 完成 购买 的 可 能 性 。 


Shopping Cart 


Price Quantity 


Apple MacBook Pro 13.3-Inch MD1D1LL/A Laptop - Core i5 4GB RAM a... has been moved to Save for Later. 


Subtotal (0 item): $0.00 


Saved for later (1 item) 


Apple MacBook Pro 13.3-Inch MD101LL/A Laptop - Core i5 4GB RAM and 500GB HD with $929.00 


Built-in SuperDrive by Apple You save: 
Only 9 left in stock, $470.99 (34%) 
ShippeMtrom: Innovation Tech 

ove 


The price and availability of items al Amazon.com are subject to change. The Cart is a temporary place to store a list of your items and reflects each item's most recent price. Learmn more 


Do you have a gif card or promotiofial code? We'l ask you to enter your claim code when its time to pay. 


显示 库存 数量 给 用 户 更 多 控制 感 一 一 显示 价格 的 上 涨 或 下 降 ， 
如 果 库 存 紧张 最 好 尽快 购买 。 让 用 户 控制 购买 的 时 间 。 


图 2-5 ”亚马逊 允许 用 户 表 达意 图 并 将 产品 放 入 购物 车 以 便 日 后 购买 


工 


2.3 ”如 何 为 用 户 的 计划 而 设计 


计划 行为 能 给 你 带 来 深刻 见解 , 让 你 的 设计 向 用 户 展示 其 如 何 与 
用 户 计划 完美 结合 。 如 果 在 设计 中 考虑 其 中 至 少 一 个 因素 ， 你 就 将 抢 
占 先 机 。 接 下 来 要 讲解 的 是 , 你 的 设计 怎样 通过 行为 、 标 准 和 控制 信 
念 向 用 户 阐明 为 什么 要 使 用 你 的 产品 。 
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2.3.1 为 用 户 获取 积极 结果 而 设计 


你 要 向 用 户 清楚 地 展示 如 何 从 你 的 设计 中 获 益 。 如果 多 数 潜 在 用 
户 看 到 了 因 使 用 你 的 产品 而 获得 的 价值 , 你 的 设计 工作 就 会 变 得 更 加 
轻松 。 

举例 来 说 ，Checkout 51 这 款 应 用 ( 如 图 2-6 所 示 ) 能 够 帮助 用 户 
节省 日 常 开支 。 用 户 可 以 利用 该 应 用 购物 并 扫描 收 据 。 应 用 清楚 地 显 
示 了 可 购买 的 商品 以 及 用 户 可 以 节省 的 金额 。 用 户 一 旦 意识 到 
Checkout 51 可 以 帮助 他 们 在 日 常 购物 上 省 钱 ， 就 会 对 使 用 该 应 用 持 
积极 的 态度 。 


在 日 常生 活用 品 上 省 钱 


给 收据 拍照 


200 PM 
Ee Checkout @ 


Milk 


Amy brand. Exchudes favored and non-dairy varieties 


图 2-6 Checkout 51 利用 了 用 户 “ 省 钱 就 是 好 ”的 信念 
对 于 相信 移动 技术 有 助 于 完成 任务 并 且 操 作 简 单 的 用 户 而 言 ， 
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Checkout 51 及 类 似 应 用 具有 极 大 的 吸引 力 。 你 的 设计 应 该 考虑 到 洪 
在 用 户 最 喜爱 和 最 适合 的 平台 。 你 肯定 不 想 设计 出 一 个 最 适合 在 台式 
电脑 上 使 用 的 餐厅 搜索 应 用 ， 因 为 很 多 用 户 在 使 用 应 用 时 很 可 能 在 
路 上 。 

假设 你 正在 设计 一 款 预 订 折 扣 酒 店 的 应 用 (比如 Hotels.com )。 
你 的 目标 是 开发 出 帮助 用 户 省 钱 的 新 产品 。 

1. 用 户 喜 欢 应 用 的 哪些 方面 

对 于 使 用 你 的 折扣 酒店 预订 应 用 , 用 户 可 能 有 很 多 潜在 的 积极 行 
为 信念 ， 包 括 : 
口 技术 使 酒店 预订 变 得 更 快 ; 
口 在 折扣 网 站 预订 酒店 可 以 省 钱 ; 
口 酒店 官方 网 站 内 容 烦 琐 ， 不 便于 浏览 ; 
口 竞争 对 手 的 折扣 酒店 网 站 难以 使 用 或 信息 过 时 。 

有 这 样 想法 的 人 更 有 可 能 对 使 用 你 的 产品 预订 房间 持 有 积极 态 
度 。 你 要 确保 你 的 设计 始终 满足 上 述 信念 。 

2. 用 户 不 喜欢 应 用 的 哪些 方面 

在 同一 群 人 中 , 你 可 能 还 会 发 现 很 多 人 对 使 用 折扣 酒店 应 用 持 有 
消极 信念 : 
口 学 习 使 用 新 的 网 站 或 应 用 十 分 困难 ; 
口 酒店 折扣 网 站 并 不 会 真正 省 钱 ; 
口 值得 入 住 的 房间 属于 同一 个 酒店 连锁 品牌 ; 
口 竞争 对 手 的 网 站 做 得 更 好 。 

有 这 样 想法 的 人 更 有 可 能 对 尝试 你 的 产品 持 消极 态度 。 你 需要 问 
这 些 潜 在 用 户 证 明 ， 他 们 的 消极 想法 并 不 符合 你 的 产品 。 

3. 向 用 户 展示 你 的 优秀 产品 

用 户 可 能 对 使 用 你 的 产品 同时 持 有 积极 和 消极 的 信念 。 更 强 的 信 
念 会 在 决定 对 产品 的 态度 〈 积极 或 消极 ) 时 占 上 风 。 

以 刚才 的 酒店 应 用 为 例 , 你 可 能 会 发 现 , 很 多 用 户 既 持 有 积极 信 
念 ， 相 信使 用 你 的 应 用 订房 会 省 钱 ， 也 同时 持 有 消极 信念 ， 认 为 技术 
是 很 难 学 的 。 有 些 用 户 会 认为 ， 如 果真 的 可 以 省 钱 ， 即 使 学 习 新 应 用 
时 遇 到 挫折 也 没关系 。 这 些 用 户 也 因此 对 产品 形成 积极 态度 。 然 而 ， 
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其 他 潜在 用 户 可 能 一 想到 要 学 习 使 用 新 产品 就 会 觉得 不 堪 重负 , 以 至 
于 不 愿意 为 省 钱 而 学 习 新 技术 ( 消极 态度 )。 如 果 你 的 设计 可 以 表明 
学 习 新 技术 比 想象 中 简单 ， 肯 定 会 给 产品 加 分 不 少 。 

4. 如 何 为 积极 结果 而 设计 

首先 需要 确定 你 想 要 人 们 对 使 用 你 的 产品 持 有 什么 信念。 这 可 能 
和 先前 列 出 的 内 容 一 致 :你 的 应 用 省 钱 、 省 时 间 ， 比 其 他 同类 应 用 优 
秀 。 此 外 ， 你 还 希望 潜在 用 户 相信 学 习 使 用 你 的 应 用 并 不 困难 。 

你 可 以 考虑 以 下 的 做 法 ; 

D 设计 操作 流程 时 注重 效率 ; 

D 允许 用 户 保存 喜欢 的 酒店 和 目的 地 ; 

D 允许 用 户 保存 设置 ， 如 支付 方式 ; 

D 为 表格 填写 提供 即时 验证 ; 
D 在 表单 栏 旁 边 设置 工具 提示 
D 标签 的 用 词 简单 易 仅 ; 
D 进行 可 用 性 测试 ， 找 出 令 人 混淆 之 处 并 验证 设计 选择 ; 
D 迭代 设计 ， 消 除 混淆; 

D 提供 详细 的 常见 问题 解答 以 消除 混 清 ; 

D 借助 竞争 对 手 的 现 有 用 户 对 产品 进行 B 测 试 ; 

D 参考 测试 用 户 的 意见 ， 设 计 出 完整 版 产品 ; 

D 找 出 什么 适合 以 及 什么 不 适合 竞争 产品 的 用 户 。 

你 可 以 向 用 户 表明 使 用 你 的 网 站 确实 省 钱 ,以 此 巩固 用 户 的 积极 
态度 。 这 对 于 整个 网 站 体验 过 程 都 非常 重要 ， 应 该 加 以 强调 。 你 可 以 
考虑 向 用 户 显示 节省 的 金额 以 及 使 用 网 站 一 段 时 间 之 后 省 下 来 的 总 
额 ,还 可 以 给 注册 用 户 提供 特别 的 价格 优惠 。 你 要 吕 免 走 极端 ， 只 强 
调 你 的 产品 省 钱 ,还 要 同时 强调 使 用 网 站 的 其 他 好 处 ， 如 省 时 或 操作 
简单 等 

对 于 害怕 学 习 使 用 新 应 用 的 用 户 ,你 要 提供 最 高 程度 的 可 用 性 体 
验 。 这 包括 借助 这 类 用 户 的 反馈 意见 进行 选 代 设计 ， 开 发 一 个 “简化 
版 ”的 应 用 :选项 较 少 ， 让 不 熟悉 类 似 应 用 的 人 也 不 觉得 害怕 。 

设计 应 该 着 眼 于 可 以 改变 的 行为 信念 或 者 构建 新 的 信念 。 比 如 ， 
我 不 主张 试图 改变 某 个 人 的 首选 酒店 。 相 反 , 我 建议 向 用 户 表明 ,你 
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的 网 站 会 帮助 他 们 预订 最 喜欢 的 酒店 。 你 的 产品 可 以 作为 酒店 网 站 的 
补充 吗 ? 你 可 以 添加 一 些 诸如 租车 和 航班 预订 的 附加 功能 吗 ? 这 类 
功能 可 以 构建 用 户 信念 , 让 他 们 相信 使 用 你 的 产品 可 以 节省 时 间 , 并 
且 比 起 在 官方 网 站 上 分 别 订 机 票 、 租 车 和 订 酒 店 有 更 多 控制 权 。 

在 为 信念 而 设计 时 并 不 存在 万 全 之 策 。 解决 问题 的 方式 将 成 为 你 
产品 的 独特 之 处 。 如 何 确保 现 有 及 潜在 用 户 对 你 的 产品 持 有 积极 的 信 
念 和 态度 ”如 果 不 能 回答 这 个 问题 ， 那 你 就 有 麻烦 了 。 


2.3.2 ”让 大 众 接受 你 的 设计 


OverDrive 这 类 应 用 (如 图 2-7 所 示 ) 利用 了 人 们 查找 图 书馆 书 
籍 和 在 电子 阅读 器 或 手机 上 读书 的 现 有 行为 。 如 果 产 品 符合 人 们 目前 
的 行为 ， 你 就 不 必 多 费 层 舌 来 告诉 用 户 你 的 设计 有 多 么 被 社会 普 i 


接受 。 


在 线 访问 图 书馆 符合 人 们 从 图 书馆 OverDrive 利 用 了 对 很 多 人 来 说 
借阅 图 书 的 标准 信念 。 用 户 肯定 是 已 成 为 积极 标准 信念 的 行为 : 
经 常 读书 的 人 。 使 用 电子 阅读 器 。 


| 


Ve 
haneed 
me ha 


BB 籍 以 及 使 用 电子 


mind 


se 


图 2-7 OverDrive 利用 了 社区 对 于 借阅 图 书馆 
阅读 器 或 智能 手机 读书 的 积极 标准 信念 
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你 还 可 以 设计 互动 ， 告 诉 用 户 他 们 认识 的 人 也 在 使 用 你 的 产品 。 
让 用 户 利用 社交 渠道 进行 分 享 (如 图 2-8 所 示 ) 有 助 于 巩固 “大 家 都 
在 使 用 你 的 产品 ”这 一 标准 信念 。 

你 需要 理解 用 户 如何 看 待 周围 的 世界 。 他 们 认为 生活 中 有 影响 
力 的 人 是 谁 ? 他 们 认为 朋友 、 家 人 和 同事 对 你 设计 的 产品 持 有 何 种 
态度 ? 

分 享 和 其 他 社交 元 素 留 


一 种 印象 : 其 他 人 关于 使 用 Q 
产品 持 有 积极 的 主观 标准 。 
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图 2-8 ”让 用 户 分 享 信息 巩固 了 对 产品 使 用 的 积极 标准 信念 


1. 你 的 用 户 以 谁 作 为 指导 

在 人 们 判断 某 些 行为 是 否 被 接受 时 , 标准 信念 扮演 着 指南 针 一 般 
的 指导 角色 。 以 酒店 预订 应 用 为 例 , 我 们 发 现 很 多 用 户 都 受到 了 他 人 
的 影响 , 这 些 人 对 于 使 用 折扣 酒店 预订 应 用 持 有 积极 信念 。 这 些 具有 
影响 力 的 人 包括 : 
口 精通 技术 的 同龄 人 ; 
口 工作 上 的 同事 ; 


口 兄弟 姐妹 ; 
口 商业 领袖 
口 频繁 出 4 的 人 ; 


口 演员 和 其 他 使 用 同类 技术 产品 的 名 人 。 
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相同 的 用 户 也 会 发 现 一 些 对 折扣 酒店 预订 应 用 持 有 消极 信念 的 
人 。 这 些 持 有 消极 信念 的 人 可 能 包括 : 

口 曾经 因为 在 线 预订 酒店 而 遭受 不 愉快 经 历 的 同龄 人 ; 
口 从 不 旅行 并 听 到 了 负面 故事 的 兄弟 姐妹 ; 

D 频繁 出 行 却 偏爱 电话 预定 酒店 的 人 ; 

口 频繁 出 行 却 使 用 专业 旅游 服务 的 人 ; 

口 对 酒店 做 出 负面 评价 的 流行 文化 偶像 ; 

口 偏爱 使 用 Airbnb 这 类 非 酒店 产品 的 人 。 

2. 如 何 设计 出 大 众 接受 的 产品 

你 的 目标 是 设计 出 在 用 户 看 来 被 其 同龄 人 及 偶像 所 接受 的 体验 。 
假设 你 发 现 很 多 洪 在 用 户 都 认为 他 们 的 兄弟 姐妹 赞同 使 用 你 的 应 用 ， 
而 他 们 的 祖父 母 则 不 赞同 。 这 种 情况 下 ， 你 必须 问 潜 在 用 户 证 明 ， 获 
得 兄弟 姐妹 认可 的 好 处 胜 过 违 描 祖父 母 要 付出 的 代价 。 

一 旦 开始 对 设计 进行 a 测试 , 你 就 应 该 征集 BB 测试 用户 ,以 提供 
星期 的 评论 。 潜在 用 户 比 较 相 信 口 碑 及 同龄 人 的 评论 。 这 是 鼓励 用 户 
构建 对 产品 使 用 的 积极 信念 最 直接 的 两 个 方式 。 这 不 仅 减 轻 了 你 在 产 
品 宣传 上 的 工作 , 还 可 以 鼓励 人 们 将 消极 的 信念 和 态度 转向 积极 。 后 
面 的 章 市 将 对 沟通 展开 深入 的 讨论 。 

你 可 以 在 产品 宣传 中 推广 积极 的 标准 : 

口 如 果 许 多 人 都 在 使 用 你 的 产品 ， 要 对 此 加 以 强调 ; 

口 如 果 特 定 人 群 ( 见 多 识 广 的 旅行 者 ) 或 名 人 ( 室内 足球 比赛 的 
官方 订 票 网 站 ) 使 用 你 的 网 站 ， 要 对 此 加 以 强调 。 

推广 积极 的 主观 标准 还 可 以 使 用 以 下 设计 技巧 : 

口 允许 人 们 通过 社会 媒体 分 享 他 们 对 产品 的 使 用 ; 

D 鼓励 用 户 建立 群 组 并 邀请 其 他 人 参与 ( 比如 , 如 果 一 群 人 要 去 
度假 ， 建 议 他 们 通过 你 的 应 用 集体 订房 )。 


2.3.3 ”让 用 户 掌 握 控制 权 


我 有 一 辆 本 田 和 一 辆 这 歌 。 两 辆 车 的 贷款 都 是 在 本 田 金 融 服 务 办 
理 的。 然而 ,我 无 法 在 本 田 金 融 服 务 的 网 站 同时 管理 两 个 账户 ( 如 
图 2-9 所 示 )。 网 站 要 求 ， 不 同 的 车 要 分 别 登 录 不 同 的 页 面 才能 进行 
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账户 管理 ,这 削弱 了 用 户 的 控制 感 。 如 果 登 录 一 次 就 可 以 查看 所 有 账 
户 , 不仅 可 以 减少 我 管理 账户 的 工作 量 ， 还 会 让 我 更 加 坚信 ，, 不 论 登 
录 其 中 的 哪个 网 站 都 可 以 掌控 两 辆 车 的 财务 信息 。 


如 果 用 户 不 能 在 一 个 HHONDA Hello docyoc | Log Out Honda.com Honda Owners Investor Relations 
网 站 上 同时 管理 多 个 ancia 
账户 ， 他 们 会 觉得 自 2 
己 没 什么 控制 权 。 Pnter Frendy verson 


Add a Honda Financial Services Account 


Please complete this registration to begin managing your Honda Financial Services 
account online. 


The account you are attempting to register is with Acura Financial Services®, Please visit 
www.acurafinancalservices.com to manage this account 


Honda Financial Services Number”: 
Where can I find my account number? 


Primary Account Holder SSN or Tax ID*: oocor 


Finance Account Overv 


Auto 


Account @: 3509235863 


You are also managing: 
i 


提供 其 他 网 站 的 链接 是 个 差劲 的 安慰 。 用 户 还 要 另外 的 登录 认证 信息 。 


图 2-9 ”本田 金融 服务 前 弱 了 用 户 的 控制 信念 以 及 对 于 账户 管理 的 
感知 行为 控制 


1. 控制 信念 是 什么 样 的 

控制 信念 是 指 用 户 对 于 帮助 或 阻止 行为 的 各 种 因素 所 持 有 的 信 
念 。 这 种 信念 促使 用 户 形成 对 于 行为 难 易 程 度 的 认 知 。 因 此 ,我 们 不 
能 错误 地 假定 所 有 用 户 都 感觉 自己 对 应 用 的 使 用 掌握 控制 权 。 

在 设计 酒店 预订 应 用 的 过 程 中 ， 你 的 设计 团队 可 能 通过 调查 发 
现 ， 用 户 持 有 下 面 这 些 积极 的 控制 信念 : 
口 预订 应 用 能 让 用 户 选 出 最 佳 选项 ( 包括 价格 和 房间 ); 
口 在 查找 酒店 房间 时 ， 预 订 应 用 赋予 了 用 户 控制 权 ; 
口 人 们 在 任何 地 方 都 可 以 访问 在 线 应 用 ; 
口 人 们 可 以 选择 使 用 在 线 预 订 应 用 的 时 间 和 地 点 。 
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你 的 团队 可 能 同时 发 现 用 户 持 有 下 面 这 些 消 极 的 控制 信念 : 
口 人 们 无 法 每 天 都 预订 到 合适 的 酒店 ; 
口 只 有 频繁 出 行 的 人 才能 享受 折扣 ; 
口 价格 打折 ， 质 量 也 会 打折 扣 ; 
口 酒店 房间 数量 有 限 ， 只 有 速度 快 的 人 才能 抢 到 ; 
口 出 行 通常 是 突 发 、 临 时 的 ， 不 确定 性 强 ; 
口 工作 单位 的 政策 禁止 使 用 第 三 方 应 用 预订 商务 旅行 的 酒店 ; 
口 通过 第 三 方 应 用 预订 没有 保障 〈 担心 重新 预订 时 没有 其 他 
选择 )。 

2. 设计 如 何 赋予 用 户 控制 权 

解决 与 控制 信念 和 感知 行为 控制 相关 的 问题 ， 就 是 要 提供 指引 、 
选项 和 可 用 性 。 你 要 让 潜在 用 户 清楚 ,他 们 千 握 着 行为 的 控制 权 , 或 
者 你 的 产品 将 赋予 他 们 行为 的 控制 权 。 酒店 预订 应 用 的 以 下 特点 可 以 
让 用 户 感到 自己 掌握 控制 权 : 
口 提供 相似 用 户 提出 的 反映 用 户 控制 的 建议 ; 
口 设置 筛选 功能 ， 让 用 户 感受 到 对 体验 的 控制 以 及 定制 化 服务 ; 
口 对 比 其 他 网 站 以 及 线 下 预订 的 价格 来 展示 节省 的 金额 ; 
口 允许 以 用 户 发 现 的 最 低 价格 重新 预订 。 


2.3.4 ”明确 谁 在 控制 行为 


人 们 可 能 想 做 出 某 个 行为 ( 比如 买 手提 电脑 )， 但 是 并 没有 真正 
掌握 行为 的 控制 权 。 想 想 这 可 能 发 生 在 什么 时 候 呢 ”以 下 是 一 些 无 法 
决定 自己 行为 的 人 : 

口 儿童 ; 

口 受 管制 的 人 (比如 被 监禁 的 罪犯 ); 

口 无 法 接触 产品 的 人 ; 

口 精神 状态 不 正常 的 人 比如 服用 了 迷 幻 药 )。 

你 的 设计 不 应 该 面向 无 法 控制 自己 行为 的 人 ， 而 是 能 够 自主 决 
定 自己 行为 的 人 。 我 在 下 方 的 小 故事 里 说 明了 考虑 实际 行为 控制 的 必 
要 性 。 


a 
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因 犯 和 面包 店 

从 前 ,有 个 面包 师 在 一 座 大 型 监狱 旁边 开 了 一 家 面包 店 。 监 狱 
看 守 每 天 上 下 班 路 过 都 会 去 店 里 买 面包 , 通常 也 带 上 囚犯 。 这 样 做 
主要 是 为 了 奖励 表现 良好 的 囚犯 ,或 者 刚好 那天 监狱 的 面包 或 蛋糕 
不 够 。 光 顾 面包 店 的 因 犯 人 数 是 看 守 人 数 的 5 信之 多 。 

这 个 面包 师 把 自己 看 作 一 名 用 户 体验 面包 师 。 她 对 顾客 需求 的 
高 度 重视 赢得 了 大 家 的 好 评 。 她 经 常 研 发 新 产品 ,不 断 改 进 ， 直 至 
找到 完美 的 配方 。 但是, 这 个 面包 师 从 来 都 没有 停 下 来 想 过 ， 能 否 
把 计划 行为 的 概念 应 用 到 工作 中 。 

有 一 天 , 面包 师 决 定做 一 次 顾客 调查 。 她 想 确认 自己 目前 的 工 
作 是 否 完全 满足 了 客户 的 需求 。 调查 的 问题 包括 顾客 是 否 满意 店 里 
推出 的 产品 ， 对 其 他 面包 有 没有 推荐 。 在 一 周 时 间 内 , 面包 师 给 每 
个 顾客 都 发 放 了 纸 质 调查 问卷 ， 让 他 们 回 家 填写 。 

根据 调查 反馈 ， 面 包 师 对 供应 的 商品 做 出 了 重大 调整 。 次 日 ， 
面包 店 一 开始 营业 ， 就 有 一 个 监狱 看 守 领 着 15 个 因 犯 到 来 。 让 面 
包 师 失望 的 是 , 看 守 什么 都 没 买 就 领 着 囚犯 回 到 车 上 去 了 。 她 担心 
顾客 就 此 流失 ， 于 是 追 到 外 面 去 问 看 守 究竟 出 了 什么 问题 。 

看 守 回 答 说 :“ 确 实 有 问题 ， 我 们 在 你 的 店 里 找 不 到 要 买 的 东 
西 。 昨 天 ， 你 的 店 里 有 奶油 馅 的 甜 短 圈 和 衰 着 巧克力 的 纸杯 蛋糕 。 
但 是 今天 只 有 填 着 刀片 的 海绵 蛋糕 , 藏 着 预付 费 手 机 的 磅 蛋糕 和 糖 
制 的 万 能 钥 是 。 因 犯 是 不 能 有 这 些 东 西 的 !” 

面包 师 说 :“ 噢 ， 我 明白 了 。 我 不 知道 因 犯 买 东西 必须 得 到 你 
的 允许 。 我 根据 因 犯 的 问卷 调查 反馈 更 改 了 供应 的 商品 。 

“非常 遗憾 ， 不 过 囚犯 无 法 决定 自己 能 买 什 么 。 店 里 今天 卖 的 
东西 在 监狱 里 都 是 违禁 品 。” 看 守 说 完 就 倒车 离开 了 面包 店 的 停车 
场 。 从 此 再 也 没有 监狱 的 人 到 店 里 买 东西 了 。 

0 

这 个 故事 强调 了 针对 有 决策 权 的 人 群 进行 设计 有 多 么 重要 ,我 
们 常常 忽略 了 有 些 人 并 不 能 决定 自己 的 行为 。 为 影响 一 些 无 法 改变 
的 事情 而 设计 是 徒劳 。 由 此 可 以 总 结 出 心理 学 原则 的 另 一 个 好 处 ， 
那 就 是 帮助 我 们 理 清 思绪 ， 在 设计 中 充分 考虑 各 种 因素 。 
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谁 掌握 控制 权 这 一 点 对 设计 团队 非常 重要 , 因为 要 确保 设计 的 受 
众 掌握 控制 权 ,， 或 者 你 的 产品 能 为 他 们 实现 控制 消除 障碍 。 如 果 你 正 
在 销售 一 款 视 频 游 戏 应 用 ,设计 需要 吸引 的 是 做 购买 决定 的 人 。 如 果 
游戏 炫 酷 的 设计 吸引 了 一 个 孩子 , 这 很 好 , 但 接 下 来 需要 依赖 孩子 去 
说 服 父母 购买 游戏 。 你 的 设计 应 该 能 影响 父母 ,让 他 们 想 要 为 孩子 购 
买 。 要 想 让 父母 爽快 地 买 下 你 的 产品 ,你 就 要 让 父母 意识 到 其 他 的 父 
母 也 给 自己 的 孩子 购买 了 相同 的 产品 , 还 要 确保 产品 的 获取 途径 简单 
便捷 。 
只 要 有 可 能 , 用户 就 想 拥 有 更 多 的 控制 权 。 父母 欣 党 的 是 能 够 修 
改 控制 或 分 配 权 限 的 设计 。 比 如 ， 限 制 茶 些 用 户 访问 茶 些 网 站 ， 阻 止 
某 些 用 户 进行 购买 ， 或 者 限制 用 户 的 购买 量 。 同 样 ， 谷 歌 曾经 尝试 禁 
止 过 量 饮酒 的 人 发 邮件 ， 要 求 他 们 在 发 邮件 之 前 先 回答 一 些 数学 问 
题 。( 这 是 一 项 可 选 设置 ， 如果 担 心 发 送 “ 醉 酒 邮件 ”， 用户 可 以 在 清 
醒 时 激活 该 选项 。) 


2.3.5 为 了 迎合 意图 而 设计 


最 后 , 你 希望 设计 也 考虑 到 不 能 做 最 终 决 定 的 用 户 。 假设 这 些 用 
户 知道 自己 想 要 使 用 你 的 产品 或 者 进行 购买 ， 只 是 时 机 还 未 成 熟 。 针 
对 带 有 这 样 意 图 的 用 户 ， 你 在 设计 中 有 如 下 选择 : 
口 允许 用 户 保存 商品 以 便 日 后 购买 ; 

口 设置 创建 “心愿 单 ” 的 功能 ; 

口 给 用 户 提供 免费 试用 ; 

口 与 Pinterest、Instapaper 、Pocket 或 其 他 可 供 日 后 查看 的 应 用 
相连 ; 

口 为 用 户 提供 可 并 排比 较 产 品 及 其 特性 的 工具 ; 

D 发 送信 息 提醒 用 户 浏 览 过 或 已 添加 到 购物 车 的 产品 ; 

口 允许 用 户 设置 价格 变动 或 开 卖 的 通知 。 

Pocket ( 如 图 2-10 所 示 ) 就 是 一 款 为 了 迎合 用 户 意图 而 特别 设计 
的 应 用 。 用户 安 装 该 应 用 后 可 以 点 击 口 袋 形状 的 图 标 保存 当前 页 面 供 
以 后 使 用 。 用 户 可 以 保存 文章 、 图 片 或 想 购买 的 物品 。Pocket 允许 用 
户 将 所 有 感 兴趣 的 内 容 到 保存 到 同一 个 位 置 。 注 意 ， 跨 平台 设计 在 
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Pocket 这 类 应 用 中 发 挥 着 重大 作用 。 在 外 出 购物 时 ， 用 户 倾 向 于 用 移 
动 设备 搜索 商品 ， 回 家 后 再 用 平板 电脑 或 个 人 电脑 进一步 查看 。 人 允许 
用 户 在 不 同 的 平台 查看 相同 内 容 , 对 于 Pocket 提供 给 用 户 的 价值 而 言 
至 关 重 要 。 


Pocket 人 允许 用 户 保存 商品 以 便 日 后 购买 。 


Save to Pocket from Your Computer 


Connecting the Pocket button provides the 
best way to save pages to Pocket in just 
one click 


| em 


Or install the bookmarklet ， 


Get Pocket for: 


2 Downiaad on the 
9 App Store 


四 Mac App Store 


wm amazon 


Windows » 


Kobo e-reader » 


Windows Moblie > 


在 不 同 设备 和 平台 上 都 可 以 使 用 Pocket。 
图 2-10 Pocket 的 设计 直接 迎合 用 户 意图 ， 这 也 正 是 该 应 用 的 目的 


2.4 ”侃侃 而 谈 : 关于 计划 行为 的 对 话 


与 客户 谈论 心理 学 概念 和 设计 时 , 你 很 容易 表现 得 居高临下 或 难 

以 接近 。 以 下 是 讨论 计划 行为 概念 的 一 些 建议 。 
口 讨论 行为 信念 和 对 行为 的 态度 一 一 “我 们 发 现 ， 一 些 人 认为 使 
用 你 的 [在 此 填 入 具体 产品 ] 会 花费 太 多 时 间 。 这 可 能 导致 用 
户 对 我 们 的 设计 形成 消极 态度 ， 还 会 抑制 用 户 尝试 产品 的 欲 
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望 。 我 们 想 要 鼓励 人 们 形成 积极 的 信念 , 相信 使 用 我 们 的 产品 
可 以 节省 做 [任务 ] 的 时 间 。 我 们 已 经 添加 了 多 项 特性 ， 避 免 
用 户 在 使 用 产品 时 感觉 花费 过 多 时 间 , 包括 [ 在 此 填 人 具体 的 
特性 ]。 相 信 这 样 会 吸引 用 户 更 多 地 使 用 我 们 的 产品 。 

口 讨论 标准 信念 和 主观 标准 一 一 “我 们 添加 了 多 项 特性 , 让 用 户 
了 解 他 们 认识 的 人 [ 正在 做 什么 、 买 什么 、 读 什么 ， 等 等 ]。 
这 利用 了 用 户 的 一 种 欲望 : 希望 做 出 被 认识 或 崇拜 的 人 所 接 
受 的 行为 。 相 信用 户 受 其 他 人 的 影响 ,会 更 多 地 使 用 我 们 的 
产品 。 

口 讨论 控制 信念 和 感知 控制 一 一 “我 们 的 设计 充分 利用 了 心理 学 
概念 。 我 们 知道 ,人 们 喜欢 从 所 做 的 事情 中 获取 或 提升 控制 感 。 
我 们 借助 交互 技术 提升 用 户 体验 ,并 让 用 户 从 产品 使 用 中 获取 
更 多 控制 感 。 比 如 , 我 们 给 所 有 搜索 结果 添加 了 筛选 功能 , 创 
建 了 一 些 用 户 可 以 选择 在 特定 事件 发 生 时 显示 的 警告 信息 ,还 
让 用 户 可 以 自 定义 显示 在 控制 屏幕 上 的 信息 。 我 们 希望 这 些 功 
能 可 以 给 用 户 更 多 的 控制 感 并 让 用 户 更 多 地 使 用 你 的 产品 。” 


2.5 ”案例 分 析 : Hotels.com 


Hotels.com 是 一 个 汇集 酒店 信息 ， 为 用 户 提供 旅游 折扣 和 消费 套 
餐 的 Web 应 用 。 下 面 我 们 借助 计划 行为 的 概念 来 剖析 Hotels.com。 


2.5.1 Hotels.com: 行为 信念 


Hotels.com 以 不 同 的 方式 显示 了 潜在 的 节省 金额 ， 以 此 迎合 用 户 
可 以 省 钱 的 信念 〈 如 图 2-11 所 示 )。 Deal of the Day ( 每 日 特价 ) 清 
楚 地 表明 用 户 将 享有 25% 的 限时 折扣 , 同时 显示 了 四 个 竞争 网 站 的 价 
格 一 一 均 高 于 Hotels.com 提供 的 价格 。 网 站 向 用 户 传达 的 是 ,他 们 正 
在 帮助 用 户 省 钱 ， 还 额外 代替 用 户 搜索 了 其 他 折扣 网 站 。 
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Deal of the Day 强 化 了 用 户 显示 节省 金额 强化 了 Hotels.com 是 
在 线 预订 可 以 省 钱 的 信念 。 在 线 订购 房间 的 最 佳 选 择 这 一 态度 。 


vw / Vy ss 
妈 Deal ofthe Day /save 25% Hury endSssen | 02:05:42 | 


Holiday Inn - Long lsland City - Manhattan View (Booked 1 hour ago) $299 $157 
39-05 29th Street Long lsland City, NY, 11101 United States, 866-538-0317 nightly price 


交友 克 让 证 V free cancellation 
xcellen |] 
rd wind 4215 ed 
2.7 miles to City center a 
11 miles to John F Kennedy Internayonal 
Airport (JFK) 
TP verified guest 
reviews 


Collect Nights 


Compare Prices Priceline:$167 Booking.com:$167 Cheaptickets:$167 Orbitz: $167 


Book now and get a $15 credit with YPlan, the last-minute curated events app $View more 


图 2-11 Hotels.com 的 Deal of the Day 促使 用 户 形 成 积极 的 行为 信念 ， 
相信 使 用 这 个 网 站 可 以 节省 旅游 支出 


2.5.2 ”Hotels.com: 标准 信念 


Hostels.com 通过 以 下 方式 构建 并 推广 了 关于 使 用 网 站 的 积极 标 
准 信念 ( 如 图 2-12 所 示 ): 
口 突出 显示 最 近 预 订 该 酒店 的 其 他 用 户 ;( “其 他 与 你 相似 的 用 
户 使 用 我 们 的 网 站 预订 过 这 家 酒店 !1”) 
口 显示 酒店 评级 以 及 TripAdvisor 用 户 的 评论 ; (“看 , 我 们 是 巨 
大 旅游 网 络 的 一 部 分 !”) 
口 允许 通过 Facebook 点 赞 并 在 网 站 内 显示 点 赞 情况 。(“ 看 到 了 

吗 ? 其 他 人 也 喜欢 这 家 酒店 !”) 
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Best Price Guarantee Ws 


£2 
See map “go 


23 SI 


£7> 
‘% 
Sy 


AMap daa ©2015 Google 
引用 其 他 用 户 的 。 多 Excellent 4.415 
评论 强化 了 积极 
的 标准 信 念 。 田 ‘Amazing service, atmosphere, 
restaurant, staffil!!” 
Mar 17, 2015 
DD Fabulous!” 
Mar 14, 2015 
See all 258 Hotels.com reviews 
SS OOO© 
BoA ee 显示 其 他 用 户 预 
在 线 评论 网 站 和 “” Le 
人 由 Price Watch 34 标准 信念 。 
的 标准 信念 。 


Email 9 Save 
< Share 


This hotel has been booked 2times in the @ 
的 last 24 hours 


You'lrcorect s nignts wrn rnrs stay 


图 2-12 Hotels.com 利用 社交 元 素 让 更 多 人 认为 使 用 其 产品 是 
社会 标准 


2.5.3 ”Hotels.com: 控制 信念 


Hotels.com 在 以 下 方面 体现 了 控制 信念 ( 如 图 2-13 所 示 ): 

口 价格 显示 ; (“你 可 以 在 价格 合适 时 进行 交易 , 我 们 会 告诉 你 最 
好 的 时 机 !1”) 

口 移动 应 用 ;(“ 忙 碌 的 时 候 可 以 通过 任何 设备 预订 酒店 。”) 

口 交易 套餐 ;(“ 你 可 以 了 解 酒店 和 航班 的 价格 ,不 用 猜测 。”) 
口 导游 ; (“不 用 为 目的 地 的 行程 绞 尽 脑 汁 。”) 

口 免费 客服 电话 。(“ 不 会 用 我 们 的 网 站 ? 给 我 们 打 电 话 吧 。”) 


2.6 ” 章 末 练习 : 将 计划 行为 调查 应 用 到 设计 中 ”39 


套餐 让 用 户 在 单 次 预订 中 同时 控制 航班 和 
酒店 的 价格 ,构建 了 积极 的 控制 信念 。 
FEATURED DEALS 


Flight + Hotel Flights 


Choose your departure: Philadelphia 


Airport Destination Travel Dates Nights Rating 时 
PHL Las Vegas 23 Apr - 27 Apr 4 元 坦 页 $406 
PHL Orlando 23Apr-27Apr 4 去 直 直 $289 
PHL Cancun 23 Apr - 27 Apr 4 次 让 站 $482 
PHL Montego Bay 23 Apr - 27 Apr 3 妇女 女 $650 
PHL Miami 23 Apr - 27 Apr 4 办 太 六 $378 
PHL Riviera Maya 23 Apr - 27 Apr 4 去 砍 砍 $475 
PHL Punta Cana 23 Apr - 27 Apr 3 次 真 坎 $642 
PHL San Francisco 23 Apr - 27 Apr 4 交友 妆 $621 
PHL Fort Lauderdale 23 Apr - 27 Apr 4 真 克 砍 $439 


图 2-13 ”Hotels.com 的 交易 套餐 让 用 户 掌握 控制 权 


2.6， 章 未 练习 : 将 计划 行为 调查 应 用 到 设计 中 


现在 你 已 经 学 习 了 计划 行为 这 一 心理 学 原则 , 让 我 们 练习 根据 该 
心理 学 原则 的 不 同 要 素 提出 设计 建议 。 我 准备 了 练习 的 情境 以 及 对 虚 
拟 潜在 用 户 的 采访 。 请 阅读 情境 设置 以 及 用 户 的 反馈 ,回答 最 后 的 问 
题 。 欢迎 在 Manning 出 版 社 的 论坛 分 享 答案 并 提供 反馈 : http://forums. 
manning.comy/forums/design-for-the-mind。 


2.6.1 情境 


你 是 一 个 设计 团队 的 领导 成 员 。 你 的 团队 正在 开发 一 款 兼 容 网 页 
和 移动 设备 的 应 用 ， 对 寻找 宠物 以 及 为 宠物 寻找 去 处 ( 出 售 或 赠送 ) 
的 人 进行 匹配 。 网 站 里 有 狗 、 猫 、 鱼 和 其 他 常见 家 养 宠物 ， 不 包括 外 
来 的 或 繁育 场 的 动物 。 有 意 购买 或 领养 宠物 的 用 户 要 填写 详细 的 评估 
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表 ， 以 此 确认 最 适合 该 用 户 的 宠物 。 接 下 来 ,网 站 会 根据 正在 寻找 买 
主 或 领养 者 的 人 输入 的 标准 与 其 进行 匹配 。 
你 的 团队 与 用 户 体验 调研 人 员 合 作 创 建 了 一 份 针 对 潜在 宠物 寻 
找 者 (用户 ) 的 采访 协议 ， 和 希望 解答 以 下 问题 。 
(1) 对 于 通过 数字 渠道 获取 宠物 ， 用 户 持 什么 样 的 行为 信念 ? 
(2) 用 户 对 于 通过 数字 渠道 获取 宠物 的 标准 信念 从 何 而 来 ? 
(3) 用 户 在 通过 数字 渠道 获取 宠物 时 要 获取 哪些 控制 因素 ? 


2.6.2 ”参与 者 


你 的 团队 邀请 了 三 个 潜在 用 户 来 完成 采访 。 
口 参与 者 1: 33 岁 的 单身 母亲 ， 有 两 份 工作 
口 参与 者 2: 12 岁 ， 喜 爱 动物 

口 参与 者 3: 65 岁 ， 主 张 救助 动物 


2.6.3 数据 
研究 人 员 通 过 采访 参与 者 收集 了 以 下 数据 。 


1. 对 于 通过 数字 渠道 获得 宠物 ， 用 户 持 什么 样 的 行为 信念 

你 觉得 利用 网 站 或 移动 应 用 来 获取 宠物 有 什么 好 处 ? 

口 参与 者 1: 我 认为 最 大 的 好 处 是 , 我 可 以 在 家 购买 或 领养 。 找 
到 心仪 的 宠物 之 后 ， 才 需要 带 着 孩子 出 门 去 看 。 另 外 ， 提 前 
知道 需要 花 多 少 钱 对 我 来 说 很 重要 ， 我 不 想 被 养 宠 物 的 成 本 
吓 到 。 

口 参与 者 2: 我 可 以 同时 查看 很 多 不 同 的 宠物 。 各 种 动物 我 都 喜 

欢 。 我 可 以 在 同一 个 页 面 上 查看 小 狗 和 鱼 。 

口 参与 者 3: 网 站 要 告诉 我 有 哪些 宠物 需要 被 领养 或 救助 , 否则 
一 点 用 也 没有 。 还 有 , 我 想 知道 哪些 宠物 目前 在 收容 所 , 什么 
时 候 安 乐 死 。 我 想 救助 那些 在 死亡 边缘 的 动物 ， 为 它们 找到 
新 家 。 

你 觉得 利用 网 站 或 移动 应 用 获取 动物 有 什么 坏处 ? 
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口 参与 者 1: 最 大 的 坏处 就 是 , 我 的 孩子 可 以 通过 网 站 浏览 各 种 
宠物 , 然后 吵 着 让 我 带 一 只 回 家 。 哈哈 ! 他 们 总 是 央求 我 在 家 
里 养 一 只 宠物 。 

口 参与 者 2: 怎么 知道 这 些 动物 在 哪里 ? 怎么 带 它 们 回 家 ? 在 我 

征求 父母 意见 的 时 候 就 有 其 他 人 把 宠物 带 回 家 了 怎么 办 ? 

D 参与 者 3: 幼 犬 繁育 场 可 能 借 此 牟取 暴利 ， 创 造 更 多 的 需求 。 

2. 用 户 对 于 通过 数字 渠道 获取 宠物 的 标准 信念 从 何 而 来 
请 列 出 赞同 或 认为 你 应 该 利用 网 站 或 移动 应 用 获取 宠物 的 个 人 

或 群 组 。 

D 参与 者 1: 我 的 孩子 和 他 们 的 朋友 ， 在 网 站 列 出 宠物 的 人 。 

口 参与 者 2: 我 的 朋友 ,我 那个 喜欢 动物 的 田 舅 ,使 用 Petfinder 

的 人 ,在 其 他 网 站 上 寻找 小 狗 和 相关 物品 的 人 。 

口 参与 者 3: 动物 密度 过 高 的 收容 所 , 前 提 是 他 们 可 以 在 网 站 进 
行 登 记 ; 宠物 的 饲养 人 ; 兽医 ， 因 为 这 可 以 增加 收入 。 

请 列 出 反对 或 认为 你 不 应 该 利用 网 站 或 移动 应 用 获取 宠物 的 个 

人 或 群 组 。 

口 参与 者 1: 我 的 母亲 ,也 就 是 孩子 的 外 婆 ， 她 觉得 小 孩 没有 见 
过 宠物 就 将 其 领 回 家 不 是 个 好 主意 。 况 且 , 人 们 也 在 Craigslist 
等 网 站 出 售 宠物 。 

D 参与 者 2: 我 朋友 的 爸爸 就 在 从 事 繁 育 狗 的 工作 , 他 希望 人 们 

从 他 那里 买 宠物 。 

口 参与 者 3: 我 的 朋友 和 其 他 动物 收容 所 的 志愿 者 。 我 觉得 我 的 
兽医 也 会 反对 。 歌 手 、 动 物 权 益 保护 者 Sarah McLachlan。 

3. 用 户 在 通过 数字 渠道 获取 宠物 时 要 获取 哪些 控制 因素 
请 列 出 有 助 于 你 利用 网 站 或 移动 应 用 获取 宠物 的 任何 因素 或 
情况 。 
口 参与 者 1: 我 可 以 在 工作 之 余 的 闲暇 时 间 在 线 查 看 有 什么 宠物 ， 
给 我 的 孩子 发 送 宠物 的 图 片 和 链接 。 还 可 以 阅读 相关 的 说 明 ， 

看 宠物 和 小 朋友 的 相处 情况 以 及 宠物 的 其 他 特征 。 

口 参与 者 2: 我 有 一 部 平板 电脑 和 一 人 台 智 能 手机 。 我 的 父母 有 时 
候 也 让 我 用 他 们 的 手提 电脑 。 
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口 参与 者 3: 每 个 人 都 可 以 通过 网 站 在 线 浏览 。 即 使 自己 没有 电 
脑 , 也 可 以 在 图 书馆 找到 一 台 。 这 就 是 令 人 担心 的 事 , 你 们 把 
找到 一 只 宠物 变 得 太 简 单 了 。 除非 是 救助 性 质 , 否则 你 们 应 该 
提高 领养 宠物 的 门槛 。 

请 列 出 妨碍 你 利用 网 站 或 移动 应 用 获取 宠物 的 任何 因素 或 情况 。 

口 参与 者 1: 时 间 。 我 几乎 没有 时 间 坐 下 来 认真 做 决定 。 我 想 ， 
要 花 上 好 几 个 小 时 不 断 浏览 才能 找到 合适 的 宠物 。 此 外 , 养 宠 
物 的 成 本 也 很 高 。 即便 可 以 免费 领养 一 只 狗 , 但 是 养 起 来 也 是 
要 花 钱 的 ! 

口 参与 者 2: 我 要 先 征求 父母 的 同意 。 我 没 钱 ， 也 没有 工作 。 我 

已 经 有 两 只 狗 和 一 只 猫 ， 数 量 也 不 少 了 。 

口 参与 者 3: 除非 是 救助 ， 否 则 我 是 不 会 买 宠物 的 。 我 没有 在 网 
上 买 东 西 的 习惯 。 


2.6.4 问题 


请 认真 思考 三 名 参与 者 提供 的 数据 ， 回 答 下 列 问 题 。 

口 根据 以 上 数据 ， 你 会 为 应 对 行为 信念 提出 哪 三 个 设计 建议 ? 

口 为 了 让 潜在 用 户 了 解 产 品 如 何 迎 合 他 们 的 行为 信念 ,你 会 提出 

哪 两 个 建议 ? 

口 根据 以 上 数据 ， 你 会 为 应 对 标准 信念 提出 哪 三 个 设计 建议 ? 

口 为 了 证 潜在 用 户 了 解 产 品 如 何 迎合 他 们 的 标准 信念 ,你 会 提出 

哪 两 个 建议 ? 

口 根据 以 上 数据 ， 你 会 为 应 对 控制 信念 提出 哪 三 个 设计 建议 ? 

口 为 了 证 潜在 用 户 了 解 产 品 如 何 迎合 他 们 的 控制 信念 ,你 会 提出 

哪 两 个 建议 ? 

D 你 提出 的 哪个 设计 建议 会 产生 最 大 的 影响 ”为 什么 ? 

口 你 的 设计 可 以 满足 每 个 参与 者 的 需求 吗 ? 

口 你 如 何 给 参与 者 担忧 的 事情 排序 ? 

口 你 还 可 以 收集 什么 信息 来 支持 设计 工作 ? 

口 访问 中 还 有 哪些 用 户 类 型 没有 考虑 到 ?如果 没有 充分 的 资源 
进行 额外 的 调查 ， 你 打算 怎样 照顾 他 们 的 需求 ? 
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2.7 ”附加 资源 


AJZEN 1. The theory of planned behavior[J]. Organizational Behavior 
and Human Decision Processes，1991，50(2): 179-211.( 阿 耶 兹 的 一 篇 
原创 文章 ， 说 明了 计划 行为 的 构成 要 素 。) 

AJZEN I. Constructing a TpB questionnaire: conceptual and 
methodological considerations[D]. Amherst: University of Massachusetts 
Amherst，2002.〈 阿 耶 效 解释 如 何 设计 问题 ， 从 潜在 用 户 身 上 获取 关 
于 计划 行为 的 信息 。) 

AJZEN I. The theory of planned behavior: reactions and reflections[J]. 
Psychology & Health，2011，26(9): 1113-1127. ( 阿 耶 兹 最 近 一 篇 关 
于 计划 行为 的 文章 。) 

GEORGE JF. The theory of planned behavior and internet purchasing[J]. 
Internet Research，2004，14(3): 198-212. ( 这 篇 论文 关于 计划 行为 在 
电子 商务 中 的 应 用 。) 

HANSEN T, JENSEN J M, SOLGAARD H S. Predicting online 
grocery buying intention: a comparison of the theory of reasoned action 
and the theory of planned behavior[J]. International Journal of Information 
Management，2004，24(6): 539-550. ( 这 项 研究 对 比 计划 行为 理论 
和 理性 行为 理论 在 预测 在 线 行为 中 的 应 用 。 ) 

HRUBES D, AJZEN I, DAIGLE J. Predicting hunting intentions and 
behavior: an application of the theory of planned behavior[J]. Leisure 
Sciences，2001，23(3): 165-178. 〈 阿 耶 效 探究 打猎 的 一 项 研究 。) 

PELLING EL, WHITE K M. The theory ofplanned behavior applied 
to young people’s use of social networking websites[J]. CyberPsychology 
& Behavior，2009，12(6): 755-759.( 这 项 研究 关于 计划 行为 在 使 用 
社交 网 站 中 的 应 用 。 ) 


关键 词 : 行为 信念 ， 计 划 行 为 理论 ， 理 性 行为 理论 ， 行 为 意图 
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2.8 


小 结 


口 你 可 以 利用 本 章 的 信息 进行 前 脆性 的 设计 优化 ,迎合 用 户 的 计 
划 行 为 《 即 经 过 思考 的 用 户 行为 )。 

口 计划 行为 包括 用 户 关 于 行为 、 社 会 标准 和 控制 的 信念 。 

口 行为 信念 指 的 是 用 户 对 于 你 试图 提升 的 行为 有 何 种 结果 所 持 
的 信念 。( 行为 的 结果 是 积极 的 、 消 极 的 还 是 中 性 的 ? ) 

口 社会 标准 信念 指 的 是 用 户 如 何 看 待 特定 行为 的 社会 接受 程度 。 
口 控制 信念 指 的 是 用 户 是 否 相 信 他 们 对 某 种 行为 掌握 控制 权 。 
口 为 了 应 对 行为 信念 , 你 要 确保 设计 出 来 的 产品 切实 可 用 , 并 且 
带 来 积极 的 结果 ， 比 如 能 够 省 钱 、 省 事 或 者 省 时 。 


口 为 了 应 对 标准 信念 , 你 设计 的 产品 要 让 用 户 知道 , 他 们 认识 或 
崇拜 的 人 也 在 使 用 你 的 产品 , 你 的 产品 被 社会 接受 , 并 且 能 简 
化 分 享 或 社交 互动 。 

口 为 了 应 对 控制 信念 ， 你 的 产品 要 降低 访问 和 控制 信息 的 难度 ， 
包括 过 滤 和 分 类 , 从 众多 来 源 挑选 出 必要 的 信息 , 以 及 为 用 户 


提供 多 种 设置 。 

口 满足 计划 行为 的 一 个 或 多 个 要 素 可 以 提高 用 户 使 用 产品 的 可 
能 性 。 

口 理解 用 户 十 分 关键 ， 关 系 到 你 的 设计 是 否 成 功 符合 了 计划 行 


为 ， 以 及 你 添加 的 设计 元 素 能 否 迎 合 各 种 潜在 用 户 的 偏好 。 


A - 立 - 


外 3 蛙 


风险 决策 和 心理 捷径 


本 章 内 容 : 

口 理解 风险 决策 和 心理 捷径 ; 

口 确保 你 的 设计 适应 风险 决策 和 心理 捷径 ; 
口 寻找 机 会 为 风险 决策 和 心理 捷径 做 设计 ; 
口 将 风险 决策 和 心理 捷径 应 用 于 数字 设计 。 


厄 尼 刚 刚 领 了 工资 , 但 想 再 多 赚 点 钱 。 他 考虑 了 用 工资 赚 更 多 钱 
的 所 有 方法 : 买 彩票 、 在 线 赌博 、 赌 马 、 买 股票 …… 根 据 个 人 偏好 ， 
厄 尼 很 快 就 排除 了 买 彩票 和 投资 股票 。 接 下 来 ,他 开始 评估 剩 下 的 选 
项 。 最 后 ,他 选择 了 在 线 赌博 ， 因 为 他 觉得 只 要 不 出 错 ， 胜 算 还 是 很 
大 的 。 最 重要 的 一 点 是 ， 厄 尼 认 为 在 网 上 赌钱 是 赚钱 的 一 个 好 方法 。 
他 看 到 很 多 广告 都 说 在 有 个 网 站 赌博 的 胜算 最 大 , 而 且 这 也 是 他 首先 
想到 的 赌博 网 站 。?” 

厄 尼 登 录 了 他 在 该 网 站 的 账号 , 玩 起 了 扑克 牌 。 厄 尼 缴 清 上 个 月 
的 账单 后 还 剩 下 50 美元 ， 他 想 看 看 自己 能 不 能 利用 这 点 钱 赚 更 多 的 
钱 。 他 决定 ， 如 果 输 了 10 美元 ， 当 天 就 不 再 继续 游戏 。 厄 尼 开 始 以 
游戏 规定 的 最 低 限 额 下 注 。 很 快 ， 厄 尼 赢 了 两 局 ， 获 得 55 美元 
赢 了 5 美元 。 


Q@ 此 处 的 方法 只 是 作者 所 举 的 例子 ， 请 读者 理性 选择 合法 手段 理财 。 
一 一 编者 注 
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生活 总 是 充满 不 确定 性 。 比 如 , 如果 现在 立刻 从 家 出 发 ,你 有 75% 
的 概率 赶 上 火车 ， 那 么 你 是 现在 出 发 还 是 等 下 一 趟 火车 呢 ? 再 比 


如 ， 


你 可 以 现在 就 买 梦想 中 的 房子 , 但 是 如 果 等 上 一 个 月 , 房子 有 49% 的 
概率 降价 ,有 51% 的 概率 涨 价 。 你 该 怎么 做 ?我 们 称 这 些 为 风险 决策 ， 


为 其 结果 无 法 保证 。 


人 们 常常 利用 名 为 启发 法 的 心理 捷径 来 减少 决策 需要 花费 的 精 
力 , 尤其 是 在 结果 无 法 确定 或 者 时 间 有 限 的 时 候 。 你 可 能 没有 时 间或 
者 不 愿意 每 天 都 花费 精力 决定 要 不 要 赶 火车 。 这 时 候 , 你 就 会 使 用 启 
发 法 。 假设 你 昨天 赶 上 火车 了 ,熟悉 性 启发 法 会 告诉 你 : 如 果 你 今天 
在 同样 的 时 间 从 家 出 发 , 也 会 赶 上 火车 。 熟悉 性 启发 法 是 研究 人 员 发 


同样 适用 。 


现 的 众多 启发 法 之 一 , 它 指 出 人 们 倾向 于 相信 过 往 决策 的 结果 在 未 来 


第 2 章 讨 论 的 原则 用 于 找 出 是 什么 导致 人 们 做 出 计划 行为 。 你 的 


设计 也 需要 考虑 到 , 人 们 如 何 应 对 结果 较为 模糊 或 考虑 时 间 有 限 的 决 
策 ( 如 图 3-1 所 示 )。 风 险 分 析 、 管 理 和 沟通 是 一 个 检验 人 们 如 何在 
不 确定 的 情况 下 分 析 风 险 并 做 出 决策 的 研究 领域 。 你 应 该 非常 熟悉 这 
些 情 况 : 买 彩票 、 跳 企 、 在 eBay 上 出 价 ， 或 者 选择 在 这 个 而 非 那个 


网 站 上 购买 一 双 新 鞋子 。 本 章 的 重点 在 于 , 设计 如 何 影响 这 些 类 型 的 


决策 。 举例 来 说 , 你 将 了 解 到 为 什么 要 把 账号 登录 这 类 关键 的 功能 放 


在 用 户 熟 悉 的 位 置 上 。 


注意 : 通过 把 人 们 制定 风险 决策 的 方式 和 前 一 章 讨 论 的 计划 行为 原 
则 相 结 合 ， 可 以 创造 出 强大 的 用 户 体 验 ， 同 时 将 计划 行为 和 


人 们 采用 的 心理 捷径 纳入 考虑 范围 。 


厄 尼 的 第 一 个 决定 是 下 最 小 的 厄 尼 赢 了 第 一 局 ， 厄 尼 赢 了 第 二 局 之 后 就 
赌注 一 一 损失 规避 。 并 继续 玩 下 去 。 提现 了 一 一 处 置 效应 让 
他 带 着 赢得 的 钱 走 。 
er 编辑 选 RE 
结果 1: 高 钱 | 编 得 选 | 训 
一 一 >| 项 并 评 日 
估 结 果 提取 现金 
决定 : 
赌博 


编辑 选 i 
es 决定 : 
L_ -| 项 并 
结果 2: 输 钱 人 停止 赌博 


厄 尼 带 着 50 美 元 登录 网 站 ， 这 是 厄 尼 提前 决定 如 果 输 掉 10 美 元 就 离 
也 赢 钱 还 是 输 钱 的 参照 点 。 厄 尼 开 ， 但 是 他 真 的 会 输 吗 ? 处 置 效 应 
正在 使 用 可 得 性 启发 法 一 一 提 到 称 ， 人 们 倾向 于 抱 着 回 本 的 希望 继 
在 线 赌博 时 ， 他 立刻 想到 的 就 是 续 输 钱 ， 同 时 ， 损 失 规 避让 他 对 输 
这 个 网 站 。 钱 感到 难过 ， 影 响 他 继续 投注 。 


图 3-1 处 置 效 应 、 损 失 规避 和 参照 点 都 是 在 有 风险 和 结果 不 确定 
的 情况 下 做 决策 的 一 部 分 。 启 发 法 〈 如 可 得 性 启发 法 ) 是 
人 们 做 决策 时 常用 的 心理 捷径 


3.1 引言 


人 们 根据 结果 好 坏 的 可 能 性 来 判断 决策 的 价值 。 更 重要 的 是 ， 人 
们 权衡 结果 时 不 只 是 看 表面 的 价值 。 得 到 的 50 美元 与 失去 的 50 美元 
不 能 相提并论 一 一 人 们 使 用 心理 捷径 , 而 不 像 经 济 学 研究 人 员 设 想 那 
般 有 逻辑 。 


学 术 背 景 


经 济 学 领域 备 受 推崇 的 学 者 丹尼尔 : 卡 内 曼 和 阿 莫 斯 . 特 维尔 斯 
基 发 表 了 一 篇 开拓 性 的 文章 ( 详 见 3.7  ), 探索 了 本 章 要 讨论 的 很 多 
内 容 。 他 们 很 想 了 解 人 们 如 何在 结果 不 确定 的 情况 下 做 决策 。 当 时 ， 
学 术 界 认为 大 多 数 人 的 决策 目的 是 实现 经 济 效 益 最 大 化 。 卡 内 曼 和 特 
维尔 斯 基 并 不 认同 这 样 的 观点 。 他 们 认为 ,， 人 们 在 决策 过 程 中 还 会 考 
虑 很 多 其 他 因素 ， 比 如 品牌 忠诚 度 、 损 失 或 收益 的 确定 性 以 及 上 一 次 
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做 类 似 决定 的 结果 。 

自 20 世纪 70 年 代 起 , 研究 人 员 开 展 了 多 项 研究 , 试图 查 明 人 们 
做 决策 的 方式 。 他 们 要 求人 们 在 可 能 带 来 收益 或 损失 的 不 同 选 项 中 进 
行 选择 。 研 究 结果 表明 ， 人 们 的 行为 在 经 济 学 上 并 不 理性 ; 他 们 有 悍 
怕 承 担 风 险 的 坏 名 声 , 只 想 要 有 保证 的 积极 结果 。 此 外 , 研究 还 发 现 ， 
人 们 花 太 多 时 间 担 心 出 现 不 好 的 结果 , 尽管 这 种 可 能 性 较 低 。 举 例 来 
说 , 研究 人 员 在 一 次 调查 中 给 人 们 提供 了 两 个 选择 : 有 保证 的 一 笔 钱 ， 
以 及 有 50% 的 概率 获得 比 前 者 更 多 的 钱 。 绝 大 多 数 人 选择 了 有 保证 的 
选项 。 男 一 项 研究 则 发 现 ， 人们 更 有 可 能 高 估 自 己 死 于 非 自然 原因 的 
概率 ， 比 如 事故 和 他 杀 ， 而 心脏 病 等 更 有 可 能 出 现 的 自然 原因 却 没有 
引起 人 们 的 重视 。 研 究 人 员 公 布 的 研究 结果 让 行为 经 济 学 领域 忱 然 
大 悟 。 

卡 内 曼 和 特 维尔 斯 基 的 研究 提出 了 一 个 广 受 好 评 的 新 概念 , 名 为 
展望 理论 。 卡 内 曼 获 诺 贝尔 经 济 学 奖 在 一 定 程度 上 与 这 个 理论 有 关 。 
经 济 学 家 现在 利用 很 多 源 于 展望 理论 的 概念 来 解释 人 类 的 日 常 行 为 。 
比如 ， 彩 票 头 奖 的 奖金 越 多 ,， 买 彩票 的 人 也 就 越 多 ， 而 其 实 中 奖 的 概 
率 并 没有 改变 。 另外 一 个 利用 展望 理论 概念 进行 研究 的 有 趣 案 例 涉及 
橙汁 的 价格 。 如 果 人 们 认为 更 便宜 的 新 橙汁 品牌 比 平时 喝 的 质量 更 
好 ,就 很 可 能 会 改 喝 新 品牌 的 产品 。 人 们 不 大 可 能 仅仅 为 了 省 钱 就 选 
择 质量 较 差 的 品牌 。 话 句 话说， 即使 你 的 品牌 有 一 定 规模 ， 但 是 如 果 
人 们 认为 其 产品 质量 比 正在 饮用 的 要 差 ， 那 么 也 不 会 转 而 选择 你 的 
产品 。 

研究 人 员 发 现 , 基本 上 ,， 相 对 于 做 出 理智 的 决定 以 及 同等 看 待 每 
个 潜在 结果 ， 人们 在 决策 过 程 中 往往 会 受到 个 人 情绪 、 精 神 启发 法 和 
认 知 的 影响 。 要 明白 人 们 决策 的 原因 和 方式 ， 我 们 需要 理解 与 情绪 、 
启发 法 和 认 知 相关 的 外 部 因素 。 

例子 

人 们 使 用 情绪 和 启发 法 来 做 大 小 决策 。 亚 蕊 想 买 一 座 新 房子 。 看 
过 很 多 房子 之 后 , 他 将 选择 范围 缩小 至 自己 能 够 负担 的 两 座 双 卧 室 房 
子 ( 尽管 淘汰 掉 一 些 自己 真正 喜欢 的 房子 让 他 情绪 不 稳 )。 接 着 ， 他 
评估 了 剩 下 的 两 个 选项 。 对 于 1 号 房子 , 亚 束 不 喜欢 卧室 铁 青 色 的 墙 


壁 。 他 自己 不 擅长 刷 墙 , 曾经 尝试 自己 刷 房 子 , 结果 浪费 了 很 多 时 间 ， 
还 搞 得 一 团 乱 。 熟 悉 性 启发 法 让 亚 瑟 相 信 ， 如 果 重 新 粉刷 新 房 ， 他 会 
遭受 同样 的 结果 。 不 过 2 号 房子 的 屋顶 有 问题 ， 买 家 需要 自行 修理 。 
亚 瑟 意识 到 , 搬 进 去 不 久 就 要 花 好 几 千 美元 修理 屋顶 .为 了 规避 损失 ， 
亚 瑟 决 定 放 弃 2 号 房子 。 

上 述 两 座 房子 代表 了 不 同 的 风险 决策 : 1 号 房子 可 能 引发 一 场 粉 
刷 灾难 ， 而 2 号 房子 可 能 在 搬 进 去 不 久 后 就 需要 一 大 笔 额 外 的 支出 。 
损失 规避 战胜 了 熟悉 性 启发 法 ， 亚 瑟 最 后 决定 购买 1 号 房子 。 

亚 瑟 还 是 要 解决 粉刷 房子 的 问题 。 搬 进 新 房 几 天 后 ， 亚 瑟 上 网 
(如 图 3-2 所 示 ) 雇用 了 一 名 粉刷 工 来 重新 粉刷 两 个 卧室 。 在 确定 性 
效应 ( 详 见 3.2.3 节 ) 的 影响 下 ， 亚 瑟 对 于 请 专业 粉刷 工 来 刷 墙 的 决 
定 感到 很 放心 。100% 退 款 保证 对 于 亚 瑟 来 说 也 是 一 份 可 靠 的 保险 。 


United States Login Help 
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值得 信赖 的 专业 人 士 激活 确定 性 人 们 喜欢 保险 政策 和 保证 一 一 
效应 一 一 工作 将 会 顺利 进行 。 尽管 有 时 它们 不 是 理性 的 选择 。 


图 3-2 ”此 页 面 的 产品 吸引 那些 不 想 自己 动手 修缮 房屋 的 人 
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3.2 ”风险 决策 的 重点 概念 


根据 风险 决策 原则 ， 人 们 在 这 个 过 程 中 经 历 两 个 明确 的 阶段 : 采 
编 和 评估 。 在 采编 阶段 ， 人 们 列 出 所 有 想到 的 结果 ， 然 后 按 由 好 到 坏 
的 顺序 进行 排列 ( 基于 众多 因素 而 不 仅 是 金钱 ), 再 去 掉 最 差 的 结果 ， 
最 后 把 最 好 的 结果 纳入 考虑 范围 。 在 评估 阶段 , 人 们 只 考虑 最 优选 项 ， 
并 给 不 同 选项 分 配 主 观 权 重 ， 最 后 做 出 决定 。 

让 我 们 仔细 研究 这 两 个 阶段 , 以 便 在 客户 经 历 这 两 个 阶段 时 提供 
支持 。 


3.2.1 首先 采编 


当 决 策 涉及 不 确定 的 结果 时 ， 人 们 就 开始 进行 采编 。 进 入 采编 模 
式 后 ， 人 们 必须 先 明确 一 个 起 始点 作为 参照 ， 以 判断 最 后 的 结果 会 带 
来 好 处 还 是 坏处 。 这 样 ， 人 们 就 可 以 分 辩 结 果 是 积极 的 还 是 消极 的 ， 
哪些 结果 之 间 是 相互 冲突 的 ,以 及 哪些 结果 明显 是 次 要 或 主要 的 ( 因 
此 不 需要 进一步 考虑 )。 

比如 ， 阿 祖 卡 可 能 有 机 会 以 20 美元 买 一 张 彩票 。 这 张 彩票 有 
0.000 01% 的 概率 为 阿 祖 卡 赢得 100 万 美元 。 首 先 ， 她 会 看 看 自己 目 
前 的 情况 。 假 设 阿 祖 卡 的 口袋 里 有 40 美元 现金 。 以 此 作为 基线 ， 她 
考虑 了 表 3-1 列 出 的 三 个 选项 。 


表 3-1 阿 祖 卡 买 彩票 的 三 个 选项 。 尽管 这 个 表格 让 阿 祖 卡 的 决策 过 程 
看 似 深思 熟 虑 并 且 具 有 系统 性 ， 但 其 实 只 发 生 在 脖 眼 之 间 


彩票 数量 | ”成 本 ”| 可 能 出 现 的 积极 结果 | 可 能 出 现 的 消极 结果 
选项 1 0 0 节省 40 美 元 用 于 其 他 | 没有 中 彩票 的 机 会 
力 面 
选项 2 1 20 美 元 | 赢 取 100 万 美元 损失 买 彩 票 的 20 美元 
选项 3 2 40 美元 慑 取 100 万 美元 损失 买 彩票 的 40 美元 
阿 祖 卡 将 (快速 且 很 可 能 无 意识 地 ) 对 这 些 决定 进行 排序 并 淘汰 


无 法 接受 的 选项 。 她 发 现 自 己 不 能 接受 选项 3, 因为 需要 至 少 20 美元 
买 其 他 东西 。 这 就 只 剩 下 两 个 选项 : 买 一 张 彩票 ， 拥 有 0.000 01% 的 
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机 会 启 取 100 万 美元 ; 以 及 不 买 彩 票 。 
现在 ， 阿 祖 卡 进 入 了 决策 的 评估 阶段 。 


3.2.2 ”然后 评估 


采编 阶段 结束 后 ， 人 们 开始 检验 仍 在 考虑 中 的 选项 所 带 来 的 结 
果 ， 选 出 评估 阶段 得 分 最 高 的 选项 。 再 次 强调 ， 这 个 过 程 非常 快 。 该 
过 程 包括 给 每 个 决策 的 出 现 概率 赋予 权重 。 这 有 别 于 逻辑 决策 和 客观 
决策 的 地 方 在 于 权重 可 能 是 主观 的 , 基于 结果 是 收益 还 是 亏损 ， 以 及 
用 户 对 选项 排序 时 采用 了 哪 种 启发 法 。 前面 提 到 的 局 发 法 在 人 们 对 决 
策 进行 权重 分 配 时 起 关键 作用 。 

请 记 住 ， 上 述 收益 或 亏损 并 不 限于 金钱 方面 。 时 间 、 生 产 力 或 其 
他 有 限 资源 的 收益 和 亏损 都 可 能 影响 评估 的 结果 。 比 如 , 你 正在 考虑 
坐 飞机 还 是 自 轰 前往 旅 行 目的 地 。 自 驾 的 决定 从 表面 上 看 可 能 会 省 
钱 , 但 是 你 首先 要 考虑 到 达 目 的 地 花费 的 时 间 以 及 你 对 时 间 的 重视 程 
度 ， 然 后 再 决定 哪个 收益 或 亏损 更 大 。 

在 完成 评估 后 ， 人 们 会 有 所 行动 (下 赌注 、 买 产品 )。 但 是 ， 如 
果 人 们 认定 结果 只 会 带 来 损失 或 毫 无 帮助 ， 也 有 可 能 不 采取 任何 行 
动 。 有些 用 户 可 能 因为 风险 不 明确 而 延迟 决策 , 这 就 是 设计 决策 的 关 
键 之 处 一 一 如 果 你 成 功 将 心理 学 应 用 到 设计 中 , 就 更 有 可 能 说 得 这 些 
潜在 用 户 。 

阿 祖 卡 评 估 了 买 一 张 彩票 和 不 买 彩票 这 两 个 选项 。 在 损失 规避 的 
影响 下 ,， 阿 祖 卡 不 想 白 白 把 钱 花 掉 。 她 发 现 自 己 认 识 的 人 从 来 没有 中 
过 彩票 ( 可 得 性 启发 法 )， 而 且 她 上 一 次 买 彩票 也 没有 赢得 任何 奖金 
《熟悉 性 启发 法 )。 阿 祖 卡 决定 用 本 来 要 花 在 彩票 上 的 钱 买 汽油 。 在 加 
油 站 结账 时 ， 她 看 到 了 一 个 带 小 猫 的 钥匙 扣 。 阿 祖 卡 最 喜欢 小 猫 了 ， 
于 是 她 毫 不 犹豫 地 买 下 了 钥匙 扣 ( 影响 启发 法 )! 


3.2.3 ”影响 不 确定 决策 的 因素 


人 们 做 出 的 决策 会 引发 行为 : 决定 做 或 者 不 做 某 事 。 行 为 附带 着 
结果 ,而 人 们 会 给 结果 贴 上 积极 或 消极 的 标签 。 如 果 有 人 在 你 的 网 站 
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买 了 一 双 货 不 对 板 的 鞋 ， 他 就 会 认为 使 用 你 的 网 站 会 带 来 负面 结果 。 
人 们 会 给 一 个 决策 可 能 带 来 的 结果 赋予 不 同 的 权重 。 赋 予 权重 时 ， 人 
们 会 考虑 很 多 可 能 性 , 通常 以 结果 的 损益 作为 出 发 点 一 一 人 们 通常 把 
消极 结果 看 得 更 重 。 

本 节 将 讨论 以 下 影响 人 们 做 出 决策 的 关键 因素 : 


口 损失 规避 
口 确定 性 效应 
口 处 置 效应 
口 购买 保险 及 担保 
1. 参照 点 和 损失 规避 
人 们 往往 带 着 参照 点 开始 决策 。 他 们 根据 这 个 参照 点 来 认定 潜在 
结果 会 带 来 收益 还 是 造成 损失 。 如 果 我 有 40 美元 ， 这 就 可 能 成 为 我 
的 参照 点 。 我 会 把 任何 能 够 带 来 多 于 40 美元 的 结果 看 作 收 益 。 
研究 人 员 发 现 , 相 比 收益 , 人 们 会 赋予 损失 更 大 的 价值 ( 如 图 3-3 
所 示 )。 人 们 因 损 失 而 经 受 的 痛苦 远大 于 同等 收益 带 来 的 快乐 。 如 果 
我 得 到 了 10 美元 ， 现 在 一 共 拥有 50 美元 ,那么 我 会 相当 高 兴 。 但 是 
如 果 我 丢 了 10 美元 ， 只 剩 下 30 美元 ,我 感受 到 的 痛苦 会 远 超 前 者 带 
来 的 快乐 。 这 使 得 人 们 做 出 规避 损失 的 行为 一 一 他 们 想 要 避免 感到 损 
失 。 这 极 大 地 影响 着 决策 的 制定 。 


价值 :得 10 美 元 会 
在 这 条 线 上 移动 代 
表 以 我 原 有 的 40 美 、 -一 一 全 

元 为 参照 的 价值 变 

动 (我 开心 或 愤怒 

的 水 平 ) 。 ” 结果 


tt 
形 ， 曲 线 比 同等 收益 1 我 的 初始 金额 是 40 
对 应 的 曲线 更 陡 。 中 点 。 一 一 美元， 这 就 是 我 的 


参照 点 。 


图 3-3 ”人们 因 损 失 而 经 受 的 痛苦 远大 于 同等 收益 带 来 的 快乐 
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2. 确定 性 效应 
你 会 怎样 回答 以 下 两 个 问题 ? 
口 问题 1: 你 会 选择 以 下 哪个 选项 ? 
田 A: 50% 的 机 会 赢得 3 周 免费 旅游 ， 畅 游 现 国 、 法 国 和 意大利 。 
四 B: 确定 的 1 周 免费 旅游 ， 仅 限 英国 。 
口 问题 2: 你 会 选择 以 下 哪个 选项 ? 
田 A: 5% 的 机 会 万 得 3 周 免费 旅游 畅游 英国 、 法 国 和 意大利 。 
自卫: 10% 的 机 会 赢得 1 周 免费 旅游 ， 仅 限 英 国 。 
研究 人 员 发 现 ， 对 于 问题 1， 有 78% 的 受 访 者 选择 了 B 选项 ; 对 
于 问题 >， 有 67% 的 受 访 者 选择 了 A 选项 。 研 究 人 员 总 结 ， 相 对 于 可 
能 出 现 的 结果 ， 人 们 更 喜欢 有 保证 的 确定 结果 (问题 1 的 B 选项 是 确 
定 的 ， 而 A 选项 只 是 有 可 能 出 现 )。 然 而 ， 当 全 部 结果 都 不 能 得 到 保 
证 时 ， 人 们 则 倾向 于 收益 最 多 (或 损失 最 少 ) 的 选项 ， 而 忽略 其 中 包 
含 的 风险 (问题 2 的 A 选项 可 获得 的 收益 更 大 , 而 赢 取 B 选项 的 可 能 
性 比较 高 )。 
研究 人 员 把 上 述 现象 称 为 确定 性 效应 : 在 做 决策 时 ， 人 们 倾向 于 
选择 带 来 确定 ( 特定 ) 收益 的 选项 ; 当 所 有 结果 都 不 确定 的 时 候 ， 人 
们 偏向 风险 更 高 但 潜在 收益 更 多 的 选项 。 
3. 处 置 效 应 
人 们 会 非常 快 地 把 有 保障 的 收益 折 现 , 并 会 抓 住 扭转 损失 的 可 能 
性 不 放 。 研 究 人 员 经 常 在 金融 贸易 中 观察 到 这 种 行为 。 投 资 者 过 早 卖 
出 获 利 资产 ; 一 旦 股票 获 益 ,他 们 就 在 股价 到 达 顶 峰 前 抛售 。 投 资 者 
还 常常 抓 住 坏 股票 不 放 ， 期 望 形势 逆转 ,把 亏损 的 钱 赚 回来 ， 却 往往 
导致 更 严重 的 损失 。 处 置 效应 解释 了 “ 翻 倍 或 一 无 所 有 ”( double or 
nothing ) 的 概念 。 人 们 一 旦 遭受 损失 , 会 愿意 冒 更 大 的 风险 来 弥补 这 
样 的 损失 。 
4. 购买 保险 和 担保 
人 们 会 高 估 遭 受 损失 的 可 能 性 。 研 究 人 员 告 诉 我 们 ,这样 的 心理 
解释 了 人 们 为 汽车 碰撞 、 住 宅 火灾 、 盗 窃 和 其 他 低 概率 事件 购买 保险 
(除了 法 律 强制 要 求购 买 的 保险 ) 的 原因 。 研 究 人 员 指 出 ， 人 们 愿意 
为 一 个 不 可 能 事件 ( 数据 显示 ， 大 多 数 人 并 不 会 经 历 灾难 性 事件 ) 采 
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取 具 体 的 行动 (缴纳 保费 )。 想到 可 能 会 遭受 损失 ， 人 们 宁愿 事先 采 
取 行 动 来 避免 。 

担保 是 这 种 行为 的 另 一 个 例子 。Best Buy 打算 向 购买 大 型 家 电 或 
电子 设备 的 顾客 推销 Geek Squad Protection (一 项 全 面 保障 计划 ， 如 
图 3-4 所 示 )。 人 们 购买 这 类 担保 追求 的 是 安心 ， 他 们 担心 商品 会 在 
保修 期 结束 后 出 现 严重 故障 ， 尽 管 这 种 可 能 性 很 低 。 


WE FIXIT OR 
REPLACE IT 


MANUFACTURERS' WARRANTIES 
ONLY COVER YOU FOR SO LONG 


图 3-4 延长 保修 : 肆 无 忌 异地 把 咖啡 酒 在 电脑 上 


3.3 如何 为 风险 决策 而 设计 


你 的 设计 可 以 融入 很 多 对 人 们 如 何 做 出 风险 决策 的 认识 。 研究 人 
员 已 经 明确 了 人 们 在 购物 、 分 配 时 间 等 活动 中 做 出 各 种 决定 时 固有 的 
关键 心理 概念 。 证 我 们 通过 示例 看 看 怎样 把 研究 发 现 应 用 到 工作 中 。 


3.3.1 明确 用 户 的 参照 点 

你 的 首要 任务 是 明确 用 户 针 对 你 的 产品 设置 了 什么 参照 点 。 你 的 
目的 是 让 用 户 围 绕 该 参照 点 获 益 。 用 户 的 参照 点 与 产品 类 型 直接 相 
关 ， 以 下 是 三 个 例子 。 
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口 金融 产品 的 目的 是 为 用 户 赚钱 ,这 让 开始 使 用 产品 时 的 原始 现 
金额 成 为 用 户 的 参照 点 .赚钱 的 用 户 会 从 你 的 产品 获得 积极 的 
情感 体验 ， 而 亏 钱 的 用 户 则 会 产生 消极 情绪 。 

口 组 织 性 产品 的 目的 是 节省 用 户 的 时 间 并 维持 生活 秩序 。 于 是 ， 
参照 点 就 是 用 户 目前 花费 在 组 织 上 的 时 间 以 及 生活 的 有 序 度 。 
如 果 用 户 在 使 用 你 的 产品 之 后 觉得 花费 了 更 多 的 时 间 , 或 者 生 
活 更 加 混乱 , 他 们 就 会 认为 自己 遭受 了 损失 。 如 果 用 户 觉得 他 
们 节省 了 时 间 ， 生 活 也 变 得 有 序 ， 他 们 就 会 认为 自己 获 益 。 
口 社交 媒体 产品 的 目的 是 将 用 户 与 相关 的 人 .产品 和 信息 联系 起 
来 。 这 时 候 , 参照 点 就 是 用 户 认为 自己 参与 的 连接 数量 及 其 之 
间 的 相关 性 , 以 及 他 们 与 其 他 同龄 人 连接 的 难度 。 如 果 增 加 连 
接 数量 ， 用 户 就 会 认为 自己 获 益 。 相 反 ， 如 果 连 接 数量 减少 ， 
或 者 无 关 的 连接 带 来 困扰 ， 用 户 就 会 认为 自己 遭受 了 损失 。 
旅游 搜索 引擎 Kayak ( 如 图 3-5 所 示 ) 在 显示 搜索 结果 时 给 用 户 
邮 提供 了 一 个 参照 点 。 基 于 过 往 的 价格 浮动 ，Kayak 的 算法 给 用 户 “ 现 
电 在 购买 ” 或 “等 待 ” 的 建议 。Kayak 还 会 让 用 户 设置 消息 提醒 ， 一 
旦 价格 偏离 参照 点 就 会 发 出 通知 。 


Kayak 基 于 以 往 数 据 帮 用 户 设置 参照 点 并 提出 建议 。 


4 _。Sep7 Econ 2 
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Take-off Columbus (CMH) 130p CMH 一 7:30p PHL 


op (DTW 
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Show details ~ E 


Show landing times v 


大 多 数 用 户 以 第 一 次 搜索 的 结果 或 者 上 次 经 历 作为 参照 点 。 比 如 ， 如 果 他 们 
上 次 飞 往 哥 伦 布 市 的 机 票 是 250 美 元 ， 这 就 是 他 们 的 参照 点 。 


3-5 在 用 户 购买 机 票 时 ，Kayak 提供 参照 点 ， 帮 助 用 户 做 决策 
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如 何 为 用 户 的 参照 点 而 设计 

为 了 做 出 迎合 用 户 的 设计 , 你 需要 了 解 用 户 的 参照 点 是 什么 ,以 
及 他 们 如 何 设 置 这 个 参照 点 。 对 此 ， 我 有 以 下 建议 : 

口 通过 访谈 了 解 用 户 设置 参照 点 的 过 程 ; 

口 设计 一 系列 问题 , 找 出 用 户 使 用 产品 的 目的 及 其 如 何 定义 产品 
使 用 的 损益 ; 

口 进行 调查 ， 找 出 常见 的 产品 参照 点 。 

你 可 能 会 找到 多 个 参照 点 。 可 以 利用 该 信息 强化 设计 , 迎合 构成 
参照 点 的 各 种 因素 ,还 可 以 用 其 为 学 习 和 营销 提供 方向 。 用户 注 册 过 
程 是 改变 用 户 参 照 点 的 一 个 机 会 。 假 设 你 发 现 , 用 户 认为 花费 额外 的 
时 间 设 置 个 性 化 偏好 是 一 种 损失 。 在 这 种 情况 下 ,你 可 以 引导 用 户 在 
登录 或 注册 过 程 中 设置 偏好 ， 那 么 他 们 之 后 就 不 需 青花 时 间 考 虑 了 ， 
除非 自己 主动 选择 。 

基于 用 户 最 初 的 参照 点 , 你 的 设计 也 可 以 考虑 通过 以 下 方式 向 用 
户 说 明 他 们 怎样 节省 了 时 间或 金钱 : 
口 在 用 户 输入 数据 时 ,即时 显示 出 错 信息 并 提供 字段 验证 一 一 这 
比 提交 错误 之 后 重新 填写 节省 了 时 间 ; 

口 显示 用 户 相对 于 先前 价格 所 节省 的 金额 ; 

口 显示 用 户 使 用 你 的 产品 节省 了 多 少时 间 ; 
口 
口 


显示 你 的 产品 完成 任务 的 精确 率 ; 
显示 用 户 上 次 查看 或 购买 之 后 价格 上 升 还 是 下 降 了 。 


3.3.2 定义 用 户 的 决策 点 并 为 之 设计 


在 设计 产品 之 前 , 你 需要 了 解 人 们 在 何 处 做 决策 , 这 样 才能 让 人 
们 在 使 用 产品 时 感到 自己 对 决策 掌握 更 多 控制 权 。 你 要 明确 希望 人 们 
做 出 什么 决策 ,以 及 使 用 产品 时 做 决策 的 频率 。 人 们 是 偶尔 使 用 你 的 
产品 还 是 需要 每 天 登录 进行 更 新 ? 你 的 管 案 影 响 着 用 户 需 要 多 久 做 
一 次 决策 。 

用 户 在 做 决策 时 常常 需要 协助 。 考 虑 到 这 一 点 ,你 的 设计 应 该 使 
决策 变 得 更 加 简便 。ALEX ( 如 图 3-6 所 示 ) 这 款 产品 的 目的 是 帮助 
用 户 在 医疗 保健 和 其 他 员工 福利 方面 做 决策 。 ALEX 先 向 用 户 提出 一 
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系列 问题 ,然后 用 日 常用 语 给 出 建议 ,以 此 减轻 用 户 的 脑力 负担 ， 轻 
松 地 选择 合适 的 福利 方案 。 怎样 才能 使 你 的 产品 更 接近 ALEX 呢 ? 在 
设计 网 站 或 应 用 时 ， 怎 样 才 能 使 决策 变 得 方便 、 简 单 ? 


Meet ALEX 


» ALEX guides your employees through important benefits, 
health care, and wellness decisions, 


employees 


LEARN MORE 一 


二 


在 用 户 需 要 选择 他 们 的 福利 时 ，ALEX ALEX 使 用 直 白 的 语言 和 简单 的 
特别 迎合 了 用 户 的 决策 点 。 你 的 设计 应 界面 ， 减 经 了 选择 员工 福利 时 
该 明确 并 迎合 用 户 的 关键 决策 点 。 的 压力 。 

图 3-6 ALEX 是 专门 为 协助 决策 而 设计 的 一 款 产品 。 怎 样 才能 使 


你 的 产品 更 接近 ALEX 呢 


如 何 为 用 户 的 决策 点 而 设计 

用 户 要 做 的 第 一 个 决策 是 , 要 不 要 使 用 你 的 产品 来 完成 任务 。 设 
计 中 需要 考虑 的 额外 决策 点 包括 下 面 这 些 问 题 。 

口 用 户 何 时 判定 使 用 产品 的 潜在 结果 ? 

口 用 户 会 设想 出 哪些 积极 和 消极 的 潜在 结果 ? 

口 用 户 期 望 何 时 使 用 你 的 产品 ? 

口 用 户 期 望 在 哪里 使 用 你 的 产品 ? 

口 你 的 用 户 打算 使 用 什么 类 型 的 设备 ? 

口 你 何 时 向 用 户 显示 购买 或 升级 的 选项 ? 

口 你 可 以 在 特定 的 决策 点 给 用 户 提供 建议 吗 ? 

在 决策 方面 ,你 要 尊重 用 户 的 时 间 。 如 果 产 品 要 求 用 户 首先 建立 
档案 , 你 可 以 把 这 项 任务 推迟 到 确认 支付 之 前 。 这 就 同时 避免 了 用 户 
在 金钱 和 时 间 上 的 损失 。 你 也 可 以 考虑 在 档案 建立 后 给 用 户 一 定 的 时 
间 体 验 产品 ,让 他 们 感到 有 所 收获 ， 最 后 再 显示 支付 选项 。 给 用 户 提 
供 的 可 以 是 产品 的 免费 试用 版 或 者 功能 有 限 的 免费 版 。 你 要 向 用 户 解 
释 清 楚 , 免费 版 只 显示 部 分 功能 并 且 在 指定 时 间 结 束 后 失效 。 你 不 希 
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望 用 户 感到 失望 , 在 不 知道 将 来 需要 付费 才能 使 用 完整 版 的 情况 下 花 
费时 间 试 用 。 


3.3.3 ”针对 损失 规避 的 设计 


当 感 觉 自己 拥有 的 东西 变 少 时 ,人 们 就 会 体验 到 损失 。 损失 并 不 仅 
仅 是 金钱 上 的 ， 还 可 能 在 于 时 间 、 精 力 和 其 他 资源 。 你 可 以 把 损失 规 
避 作 为 提升 设计 的 向 导 。 运 用 损失 规避 的 一 个 表现 就 是 确保 你 的 设计 
便利 可 用 。 损 失 无 法 完全 人 避免， 你 还 是 希望 用 户 花 时 间 在 你 的 网 站 上 
创建 档案 、 搜 索 商 品 或 选择 产品 。 要 运用 适当 的 策略 向 用 户 介绍 损失 ， 
追踪 调查 他 们 对 单一 或 多 重 收益 的 看 法 ， 因 为 人 们 从 损失 中 感受 到 的 
痛苦 远 超收 益 带 来 的 快乐 。 你 可 以 让 人 们 填写 档案 (损失 时 间 ) 来 获 
得 个 性 化 的 推荐 ( 从 长 期 看 节省 了 时 间 ),， 保存 账单 信息 以 再 次 使 用 
( 从 长 期 看 节省 了 时 间 )， 以 及 访问 网 站 的 额外 信息 ( 获取 资源 /知识 )。 

你 可 以 通过 多 种 方式 利用 损失 规避 来 提高 产品 的 使 用 率 。 你 可 以 
告诉 用 户 他 们 现在 拥有 某 个 东西 ， 但 是 如 果 不 进行 任何 操作 就 会 失 
去 。 如 果 你 可 以 明确 告知 用 户 ， 他 们 将 拥有 某 个 特定 的 东西 〈 收 益 ) 
但 是 操作 有 时 间 限 制 (潜在 的 损失 )， 他 们 就 会 更 有 可 能 为 保证 收益 
而 做 出 预期 的 行为 。Ticketmaster ( 如 图 3-7 所 示 ) 和 StubHub 的 方法 
是 ,在 用 户 购买 活动 门票 时 显示 计时 需 。 


Ticketmaster 借 助 计 | 出 
时 器 促使 用 户 完成 购 | 和 这 ”is 本 sw 
», 人 


买 ， 这 利用 了 损失 规 | ce EE fp 


图 3-7 单 向 乐队 演唱 会 门票 的 购买 时 间 只 剩 下 不 到 4 分 钟 。 不 要 
再 想 了 ， 立 即 购买 吧 
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你 的 策略 应 当 考虑 把 一 个 大 收益 拆 分 成 多 个 小 收益 , 尤其 是 在 你 
需要 向 用 户 说 明 损失 的 时 候 〈 比 如， 要 求 用 户 付款 ) 这 可 以 让 人 们 
更 频繁 地 体验 收益 ,并 且 有 可 能 弥补 不 太 频 繁 但 更 加 强烈 的 损失 感 。 
比如 ,考虑 在 全 年 针对 不 同 项 目 提供 4 次 免费 的 单 周 升级 体验 ， 而 非 
整体 的 一 个 月 免费 升级 体验 。 

尔 可 以 在 设计 中 用 以 下 方式 让 信息 的 获取 更 为 简便 , 帮助 用 户 避 
免 损 失 : 

口 根据 用 户 期 望 创 建 导 航 分 类 和 子 分 类 列表 ( 可 以 借助 卡片 分 
类 法 来 完成 创建 ); 

D 在 整个 产品 中 搜索 用 户 输入 的 关键 词 ; 

口 根据 用 户 的 心智 模型 创建 常见 问题 分 类 列表 ( 也 可 以 借助 卡 
片 分 类 法 来 完成 创建 ); 

口 避免 在 字段 标记 和 链接 中 使 用 行 话 术语 。 

你 的 目的 是 减少 用 户 在 时 间 、 精 力 或 金钱 方面 的 损失 。 你 应 该 明 
确 地 展示 ,你 的 产品 如 何 比 竞 争 产 品 更 有 效 地 减少 了 损失 (按照 这 种 
方式 设计 你 的 产品 ) 此 外 ， 你 的 设计 还 要 让 人 们 感到 自己 从 产品 使 
用 中 获 益 。 如 果 遵 循 这 些 步骤 , 你 就 充分 利用 了 用 户 的 损失 规避 心理 。 


3.3.4 针对 确定 性 效应 的 设计 


人 们 喜欢 确定 性 。 他 们 倾向 于 做 出 带 来 稳妥 收益 的 决策 。 有 趣 的 
是 , 研究 人 员 发 现 , 结果 越 不 确定 ， 人 们 越 会 做 出 冒险 的 决策 。 你 应 
该 意识 到 自己 的 行为 也 有 这 样 的 倾向 。 设计 项 目 充 满 了 不 确定 性 。 不 
确定 的 结果 会 让 你 冒 更 大 的 风险 吗 ?” 你 应 该 这 样 做 吗 ” 我 无 法 回答 
这 些 问 题 , 但 是 这 值得 你 退 一 步 与 设计 团队 进行 定期 讨论 : 你 们 的 风 
险 承 受 能 力 如 何 , 团队 通常 面临 哪些 风险 决策 以 及 这 些 风险 决策 的 标 
准 解决 方法 是 什么 。 

Oracle 的 Solaris 产品 直接 利用 二 进 制 应 用 程序 保证 书 ( 如 图 3-8 
所 示 ) 应 对 不 确定 性 效应 。Oracle Solaris 保证 所 有 二 进 制 应 用 程序 都 
与 将 来 发 布 的 版 本 兼容 。 客户 可 以 放心 地 投资 带 有 这 类 产品 保证 的 培 
训 和 软件 。 
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Oracle Solaris Binary Application Guarantee 


The Oracle Solaris Binary Application Guarantee reflects Oracle's confidence in the compatibility of applications 
from one release of Oracle Solaris to the next and is designed to make re-qualification a thing of the past. 


Ifa binary application runs on an OS release of Oracle Solaris 2.6 or later, including their initial release and all 
updates, it will run the latest releases of Oracle Solaris, including their initial releases and all updates, even if the 
application has not been recompiled for those latest releases, Binary compatibility between releases of Oracle 
Solaris helps protect your long-term investment in the development, training and maintenance of your applications. 


Ifan application experiences a compatibility problem when running on your latest supported Oracle Solaris 
Operating System, support is offered as described below: 


For Oracle Solaris 10 
Use the integrated "appcert" utility (see the man page for appcert) to check your application. if no errors ard 
reported but problems running the application remain, a Service Request (SR) should be opened to obtain 
Support. 


For Oracle Solaris 11 

There is a new tool for Oracle Solaris 11 to check for application compatibility. The Preflight Application 
Checker tool can be downloaded from: http://www.oracle.com/technetwork/server- 
storage/solaris11/downloads/index.html The package includes documentation which describes how to 
check an application for compatibility with Oracle Solaris 11. 


图 3-8 ”Oracle 的 Solaris 二 进 制 应 用 程序 保证 书 应 对 的 是 确定 性 效应 


你 应 该 问 问 ， 可 以 怎样 为 用 户 降低 风险 、 提 高 确定 性 。 从 设计 和 
产品 的 角度 出 发 , 你 可 以 为 用 户 提供 怎样 的 保障 ?以 下 是 你 可 能 要 提 
供 的 保障 : 

口 显示 安全 封条 或 第 三 方 验证 ; 

口 用 邮件 发 送 交 易 号 码 和 票据 ; 

口 提供 免费 升级 ; 

口 保证 产品 价格 ; 

口 允许 用 户 指定 承诺 的 时 间 范 围 ; 

口 允许 用 户 遮 掩 数据 ( 例如 隐藏 账户 余额 , 只 显示 关键 数据 的 最 
后 四 位 数 )。 


3.3.5 ”针对 处 置 效 应 的 设计 


处 置 效应 表明 ,在 有 机 会 获 益 时 ， 人们 容易 过 快 地 从 投资 活动 中 
跳出 来 。 遭受 损失 时 ， 人 们 却 想 紧 紧 抓 住 不 放 ， 期望 回 到 损益 平衡 的 
状况 。 在 非 投 资 的 情况 下 也 常常 出 现 处 置 效 应 。 我 们 经 常 看 到 用 户 为 
获得 产品 的 免费 试用 版 或 有 限 功 能 版 本 而 注册 ， 却 从 来 不 购买 完整 
版 。 他 们 快速 获取 并 使 用 免费 产品 ， 并 在 从 完整 版 获 益 之 前 离开 。 也 


Foy 
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有 用 户 坚 持 不 升级 产品 或 硬件 ,相当 于 抓 住 整 脚 货 不 放手 。 我 们 都 认 
识 这 样 的 人 : 因为 拒绝 购买 近 3 年 发 布 的 新 款 智能 手机 ， 始 终 忍 受 着 
不 良性 能 ， 不 能 使 用 最 新 的 应 用 。 

SiriusXM 卫星 广播 设计 出 了 自己 的 一 套 在 线 营销 和 推广 方案 , 以 
此 应 对 过 早 放弃 购买 的 处 置 效 应 ( 如 图 3-9 所 示 )。 通常 ， 人 们 在 购 
买 新 车 或 二 手 车 之 后 可 免费 试用 SiriusXM 的 产品 3 个 月 。 在 处 置 效 
应 的 影响 下 ， 大 多 数 人 可 能 在 3 个 月 的 免费 试用 结束 后 就 放弃 订阅 。 
于 是 ，Sirius 在 3 个 月 期 限 结 束 之 后 立即 向 用 户 宣 传 更 新 事项 。 用 户 
可 以 在 5 个 月 内 以 折扣 价格 订阅 产品 。Sirius 希望 在 8 个 月 的 免费 及 
折扣 服务 之 后 ， 用 户 愿意 全 和 额 支 付费 用 ,继续 订阅 ( 他 们 可 能 在 那 时 
候 提供 额外 的 折扣 )。 


SATELLITE RADIO 


EXPIRATION NOTICE 


We're Getting Down to the Wire, let us 
make it easier to keep listening. 


RESPOND NOW TO CONTINUE YOUR SERVICE 


Right Now, GO 
Get Your First 
5 Months for 


NI PT “So ore bons beow 


Click Here to Claim Your Offer © 


or call 1-866-885-4487. 


图 3-9 SiriusXM 逐步 提供 额外 折扣 来 应 对 用 户 在 免费 使 用 后 放弃 
购买 的 趋势 


如 何 为 处 置 效应 而 设计 
在 我 看 来 , 处 置 效 应 意味 着 让 用 户 改 变 或 升级 他 们 目前 使 用 的 产 
品 很 难 ， 也 就 是 心理 惰性 。 如 果 他 们 正在 使 用 的 产品 仍然 有 效 ( 被 视 
为 收益 )， 则 不 可 能 去 寻找 更 新 或 更 好 的 替代 品 ( 他们 撤 走 现金 ) 男 
种 情况 是 , 如 果 他 们 正在 使 用 的 产品 并 没有 带 来 所 需 的 好 处 ( 相当 


62 第 3 章 风险 决策 和 心理 捷径 


于 损失 )， 则 不 大 可 能 寻求 更 新 或 成 本 更 高 的 替代 品 ( 他 们 坚持 使 用 
不 好 的 产品 )。 
微软 在 鼓励 用 户 升 级 到 最 新 的 操作 系统 时 经 党 面临 挑战 。 对 于 部 
分 用 户 而 言 , 目前 的 操作 系统 可 以 满足 需求 ,他 们 不 明白 为 何 要 更 换 
系统 (在 目前 使 用 的 产品 中 投入 更 多 )， 面 对 麻烦 和 不 确定 性 。 其 他 
用 户 则 考虑 到 自己 花费 了 金钱 和 时 间 来 学 习 目 前 的 操作 系统 , 即使 继 
续 使 用 的 效率 很 低 ， 他 们 也 不 想 浪 费 之 前 的 投入 抓 住 损 失 不 放 )。 
你 的 设计 需要 鼓励 用 户 升级 到 产品 的 最 新 版 本 , 从 其 他 产品 转向 
你 的 产品 , 或 者 为 正在 使 用 的 产品 添加 其 他 产品 。 你 可 以 通过 以 下 方 
式 来 完成 这 项 任务 : 
口 对 照 你 的 产品 和 其 他 产品 ( 你 的 产品 在 哪些 方面 做 得 更 好 或 
更 快 ); 
口 为 购买 了 旧版 本 的 用 户 提 供 限时 的 免费 升级 ; 
口 为 组 合 购买 提供 折扣 ; 
口 为 竞争 产品 的 用 户 提供 折扣 升级 ; 
口 提供 限时 的 新 产品 免费 试用 ; 
口 停止 支持 旧版 本 ; 
口 让 用 户 加 入 一 个 定期 自动 升级 的 程序 ,类 似 于 手机 运营 商 每 年 
都 向 用 户 推出 新 的 iPhone。 


3.3.6 ”如 何 为 启发 法 而 设计 


在 心理 学 中 , 启发 法 是 心理 捷径 的 一 种 华丽 说 法 。 启 发 法 在 众多 
决策 的 评估 阶段 都 发 挥 着 重要 作用 。 用 户 要 做 很 多 决策 , 难以 考虑 到 
每 个 决策 的 好 处 和 坏处 。 和 否则 , 他 们 的 大 脑 会 因 人 负担 过 重 而 停止 运作 。 

任何 事物 都 可 能 构成 启发 。 如 果 你 最 喜欢 绿色 ,这 可 能 是 你 选择 
衬衫 时 的 启发 。 如 果 衬 衫 是 绿色 的 ， 你 就 会 穿 。 如 果 需 要 一 件 新 的 衬 
衫 ,你 会 买 绿 色 的 。 这 可 以 减少 占用 你 做 决策 的 宝贵 资源 。 不 过 这 种 
做 法 或 者 任何 启发 法 都 存在 的 潜在 问题 是 , 你 在 决策 中 没有 考虑 其 他 
变量 。 如 果 你 只 根据 最 喜欢 的 颜色 选择 穿 什么 , 那 就 忽略 了 当天 的 天 
气 或 可 能 要 参加 的 活动 。 毫 无 疑问 ， 这 个 例子 过 于 简化 了 ,但 相信 你 
能 理解 其 中 的 意思 。 
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鉴于 人 们 经 常 利用 启发 法 来 做 决策 ， 你 应 该 在 设计 中 加 以 善 用 。 
让 我 们 来 探讨 六 种 常见 的 启发 法 , 通过 示例 来 看 看 如 何在 数字 设计 中 
运用 它们 。 

1. 可 得 性 启发 法 

人 们 根据 自己 想到 例证 的 速度 来 决定 某 事 发 生 的 可 能 性 。 越 快 想 
到 例证 ， 人们 就 认为 该 事 的 价值 或 发 生 的 可 能 性 越 高 。 如 果 潜 在 的 用 
户 在 思考 如 何 解 决 问题 时 首先 想到 你 的 产品 , 那么 你 可 能 已 经 给 他 们 
带 来 了 影响 。 从 可 得 性 启发 法 的 角度 ,你 可 以 给 用 户 提 供 相关 示例 来 
说 明 产 品 能 如 何 满足 他 们 的 需求 。 

TurboTax( 如 图 3-10 所 示 ) 是 可 得 性 启发 法 的 一 个 例子 ,在 美国 ， 
人 们 普遍 认为 TurboTax 在 指导 报税 方面 占有 领先 地 位 。TurboTax 已 
经 成 为 电子 报税 和 其 他 数字 化 、 在 线 报税 形式 的 同义词 。 在 说 起 税务 
软件 时 ， 人 们 通常 把 报税 软件 说 成 TurboTax ( 比如 ,“ 我 还 要 用 
TurboTax 缴 税 ”)。 试想 一 下 ， 如果 有 人 跟 你 说 “我 刚刚 用 那个 很 棒 的 
报税 软件 缴 税 了 ”， 你 想到 的 是 什么 软件 ? 


下 


客户 经 常 参考 TurboTax 指 导 用 户 完成 操作 的 方式 来 设计 其 产品 的 功能 。 
法 。 


TurboTax 正 是 他 们 的 可 得 性 启发 
图 3-10 TurboTax 设 定 了 自助 体验 的 标准 
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有 些 客户 希望 指导 用 户 较 为 容易 地 获得 预期 结果 。 在 和 这 样 的 
客户 开会 时 , 我 通常 会 提起 TurboTax。 怎样 才能 使 产品 成 为 所 在 领域 
的 TurboTax? 

可 得 性 启发 法 也 可 能 给 你 的 工作 带 来 负面 影响 。 假设 你 服务 于 政 
府 机 构 及 其 数字 产品 。 在 Healthcare.gov 发 布 之 后 的 几 个 月 内 ， 你 可 
能 听 到 过 很 多 关于 该 产品 彻底 失败 的 消息 。Healthcare.gov 是 人 们 提 
起 政府 网 站 就 蕊 上 联想 到 的 例子 。 由 于 相关 负面 新 闻 稳 定 、 持 续 地 袭 
来 ， 政 府 网 站 无 法 使 用 、 设 计 欠 住 的 与 论 广泛 流传 。 

你 可 以 有 效 地 将 可 得 性 启发 法 应 用 于 以 下 任务 : 

口 对 比 你 的 数字 产品 和 类 似 实体 产品 ( 比如 ,， “使 用 我 们 的 个 人 
理财 应 用 就 像 拥 有 自己 的 财务 顾问 1”); 

口 向 用 户 表明 你 有 多 希望 他 们 使 用 你 的 产品 ; 

口 有 策略 地 向 用 户 展示 例子 或 证 明 ; 

口 提醒 用 户 你 希望 他 们 重复 进行 的 过 人 往 行为 或 搜索 。 

2. 情感 启发 法 

情感 影响 决策 的 制定 ， 相 信 这 一 点 不 用 我 多 说 。 情 感 对 于 决策 制 
定 非常 重要 ， 这 绝 不 是 吹 喊 。 研 究 人 员 认 为 ， 情 感 出 现在 想法 之 前 ， 
意思 就 是 你 设 定 的 情感 基调 高 于 之 后 形成 的 想法 。 在 设计 任何 产品 
时 ， 你 都 要 牢记 这 一 点 。 

HooplaHa ( 如 图 3-11 所 示 ) 充分 认识 到 ， 使 网 站 的 情感 和 想 要 
传递 的 信息 相 匹 配 是 非常 重要 的 。HooplaHa 的 目的 很 简单 ， 就 是 要 
让 人 们 多 点 微笑 。 当 然 , 在 主页 文章 中 突出 显示 小 狗 是 一 种 做 法 。 除 
此 之 外 ， 这 个 网 站 在 命名 导航 分 类 的 名 称 时 还 使 用 了 让 人 快乐 的 词 : 
生活 (Life )、 灵 感 ( Inspiration )、 养 生 (Wellness ) 和 健康 ( Health )。 

你 要 充分 考虑 那些 促进 和 围绕 产品 使 用 的 情感 。 假设 你 在 设计 一 
个 出 售 定制 墓碑 的 网 站 。 你 不 希望 网 站 的 视觉 基调 是 开心 的 ， 因为 这 
非常 疙 人 讨厌 。 

确保 网 站 兼容 所 有 浏览 器 。 你 创造 的 体验 反映 出 你 对 用 户 及 其 处 
境 的 了 解 和 尊重 。 如 果 考 虑 不 周 ， 用 户 会 认为 你 根本 不 尊重 他 们 。 
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要 为 满足 用 户 的 情感 而 设计 ， 你 需要 : 

口 进行 用 户 访谈 和 调查 ， 明 确 用 户 需 要 产品 和 哪 种 情绪 相关 ; 
口 进行 可 用 性 测试 ， 找 出 产品 使 用 过 程 中 让 用 户 感 到 受挫 的 
部 分 ; 

口 考虑 积极 的 情绪 一 一 如 果 在 使 用 产品 的 过 程 中 感到 喜悦 ,用 户 
更 有 可 能 使 用 你 的 产品 ; 

口 找 准 时 机 通过 互动 模式 和 视觉 设计 来 设 定 网 站 基调 ; 

口 在 合适 的 时 候 , 插 和 人 毫 不 突 元 的 背景 视频 和 其 他 媒体 资源 来 设 


图 3-11 HooplaHa 


定 网 站 基调 ; 
es 人 们 不 想 在 使 用 产品 的 过 程 中 感到 矛盾 。 
熟悉 性 启 发 法 


1 过 去 发 生 的 事情 在 现在 同样 有 效 , 并 由 此 形成 信 
念 和 判断 。 如 果 过 去 的 行为 带 来 了 成 功 的 决策 , 这 样 的 倾向 会 ee 
全 感 ; 如 果 过 去 的 行为 导致 了 不 安全 的 情况 ,这 就 会 带 来 危害 
现实 生活 中 的 例子 是 ， 人 们 建立 的 关系 往往 与 过 去 类 似 。 在 你 的 成 长 
环境 中 , 如 果 虐 待 关系 是 常态 , 那么 你 在 看 待人 际 关系 的 时 候 更 有 可 
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能 想到 这 种 负面 情况 。 

熟悉 性 启发 法 的 用 武之 地 是 ， 在 产品 设计 中 把 重要 特性 放 在 哪 
里 。 闭 上 眼睛 告诉 我 ,你 要 在 页 面 的 哪个 位 置 登录 和 退出 账号 。 你 是 
说 右上 角 吗 ? 当然 了 。 如 果 人 们 习惯 使 用 桌面 版 的 Facebook LinkedIm 
和 Twitter ( 如 图 3-12 所 示 )， 习 惯 在 屏幕 项 部 寻找 登录 信息 ,那么 他 
们 在 使 用 你 的 桌面 版 产品 时 很 可 能 期 望 在 相同 的 区 域 看 到 提示 信息 
(假设 用 户 经 常 使 用 这 些 产品 )。 
用 户 在 页 面 上 方 进行 搜索 。 


大 多 数 用 户 都 习惯 在 页 面 右 上 角 登 录 。 


Searci 


@ curentorder 
YourGrubHub 


Account Info 


NE slideshare Ev 


Home Laadership Technology 


图 3-12 对 于 从 Facebook 到 SlideShare 的 众多 网 站 ,我 们 都 习惯 在 
屏幕 的 右上 角 查 看 账号 登录 信息 


利用 熟悉 性 启发 法 能 避免 日 费力 气 做 重复 的 设计 工作 。 用 户 已 经 

习惯 了 某 些 东西 的 外 观 和 位 置 ， 而 你 需要 做 的 就 是 满足 用 户 的 期 待 ， 

并 且 使 产品 本 身 以 及 不 同 平台 上 的 设计 保持 一 致 性 。 你 应 该 完成 的 任 

务 包括 : 

口 进行 可 用 性 测试 来 验证 产品 设计 中 关键 特性 的 位 置 ; 

口 对 比 你 和 竞争 者 的 设计 , 找 出 内 容 、 功 能 和 页 面 元 素 所 在 位 置 

的 相同 点 和 不 同 点 ， 比 如 导航 、 搜 索 功 能 、 算 选 器 和 按钮 ; 

口 创建 用 户 界面 设计 样式 库 ， 确 保 不 同 产品 应 用 一 致 的 设计 样式 ; 

口 确保 产品 正确 运行 ， 能 解决 需要 解决 的 问题 ; 

口 在 正式 发 布 之 前 消除 所 有 程序 错误 ， 确 保 产品 正常 工作 。 
熟悉 性 启发 法 提出 ,用 户 一 旦 对 产品 形成 消极 的 印象 , 下 次 考虑 

是 否 使 用 你 的 产品 时 也 会 带 着 同样 的 消极 情绪 。 你 已 经 知道 建立 良好 
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的 第 一 印象 十 分 重要 ， 现 在 又 掌握 了 对 其 进行 解释 的 一 种 方式 。 

4. 承诺 升级 启发 法 

大 家 都 不 喜欢 浪费 时 间 。 承 诺 升级 启发 法 针对 的 正 是 这 种 现象 。 
承诺 升级 启发 法 也 称 为 沉没 成 本 承诺 , 它 导致 人 们 执着 于 过 去 的 行动 
或 决定 ， 不 肯 放 弃 已 经 投入 的 时 间 。 

承诺 升级 的 一 个 例子 就 是 超过 预期 时 间 和 预算 的 IT 项 目 。 麦 肯 
锡 咨询 公司 的 员工 表示 , 45% 的 工 项 目 超 过 预算 , 7% 超过 预期 时 间 ， 
其 中 软件 项 目的 情况 最 严重 。 然 而 ， 这 些 项 目 大 多 数 最 终 都 会 完成 
( 详 见 3.7 节 )。 人 们 倾向 于 根据 投入 的 时 间 来 考虑 未 来 的 承诺 。 换 而 
言 之 ， 人 们 不 愿 想象 ， 如 果 关 系 或 项 目 结束 了 ,之 前 投入 到 关系 经 营 
或 项 目 开 发 中 的 时 间 都 将 白费 。 真 的 可 能 出 现 这 种 情况 ， 即 使 从 今天 
起 他 们 已 经 无 法 像 过 去 一 样 从 这 有 段 关系 中 获得 任何 快乐 或 帮助 , 即使 
项 目 尚未 完成 就 已 经 被 淘汰 ， 他 们 还 是 不 愿意 放弃 。 

承诺 升级 提出 ， 人 们 认为 自己 花费 越 多 时 间或 金钱 在 你 的 产品 
上 ， 就 越 不 可 能 转 而 选择 竞争 产品 。 这 并 不 意味 着 让 用 户 在 你 的 产品 
上 投入 了 时 间或 金钱 就 可 以 高 枕 无 优 。 要 想 留 住 用 户 ， 你 要 在 一 开始 
就 专注 于 通过 明智 的 方式 吸引 用 户 投 入 时 间 、 金 钱 或 精力 。 一旦 用 户 
发 现 转向 其 他 产品 不 需要 耗费 过 多 时 间或 金钱 ， 你 的 竞争 对 手 就 更 
有 机 会 把 顾客 抢 走 。 你 应 该 在 产品 吸引 顾客 的 过 程 中 充分 利用 承诺 
升级 。 

你 希望 用 户 在 你 的 产品 上 投入 时 间 和 资源 , 也 希望 他 们 感到 物 有 
所 值 。 你 可 以 考虑 激励 长 期 使 用 产品 的 用 户 。 这 是 保险 公司 常用 的 方 
式 , 他 们 每 两 年 为 顾客 提供 一 次 事故 免责 。 手机 公司 也 为 产品 的 长 期 
用 户 提 供 奖 励 , 用 户 根 据 合同 使 用 产品 达到 指定 时 长 便 可 在 升级 时 享 
受 折扣 。 你 可 以 通过 多 种 方式 吸引 用 户 更 长 久 地 使 用 你 的 产品 , 在 用 
户 和 产品 之 间 构 建 更 加 牢固 的 纽带 。 

和 我 共事 过 的 银行 客户 似乎 特别 重视 这 个 关键 的 启发 法 。 他 们 非 
常 善于 发 现 “ 秋 性 行为 ": 把 工资 直接 打 人 账户， 开通 在 线 账单 支付 
以 及 设置 网 上 银行 等 。 用 户 在 成 为 客户 的 前 90 天 内 做 出 越 多 这 样 的 
黏 性 行为 ， 就 越 有 可 能 在 明年 继续 使 用 同一 家 银行 的 服务 。 

你 要 识别 与 产品 相关 的 黏 性 行为 。 做 出 黏 性 行为 的 用 户 将 来 有 可 
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能 继续 使 用 你 的 产品 。 接 下 来 ， 你 要 强调 这 些 行为 ,将 其 纳入 产品 吸 
引用 户 的 一 部 分 。 如 果 你 的 产品 涉及 社交 ， 需 要 提醒 用 户 填写 档案 ， 
添加 照片 并 完成 其 他 反映 时 间 投 入 的 任务 。 

5. 稀缺 性 启发 法 

你 可 以 通过 营造 稀缺 的 感觉 来 促使 用 户 使 用 你 的 产品 。 如 果 某 个 
行为 能 让 用 户 成 为 专属 团体 的 一 员 , 该 行为 就 会 得 到 用 户 的 偏爱 。 如 
果 知 道 产 品 是 限量 供应 的 ， 用 户 也 更 有 可 能 立即 购买 ， 不 会 拖延 。 
Overstock.com ( 如 图 3-13 所 示 ) 以 及 很 多 其 他 电子 商务 网 站 在 显示 
产品 的 剩余 库存 量 时 就 激发 了 用 户 使 用 稀缺 性 启发 法 。 
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告诉 用 户 产品 非常 有 可 能 卖 出 ， 
利用 了 稀缺 性 启发 法 。 
图 3-13 ”Overstock.com 在 富有 策略 性 的 位 置 显 示 信 息 ， 暗 示 产 品 
的 稀缺 性 


可 以 根据 自己 的 产品 考虑 使 用 以 下 技巧 : 

口 提供 带 有 独特 功能 的 限量 版 产品 ; 

口 仅 向 受 邀 人 群发 布 产品 ; 

口 为 忠实 顾客 提供 预 售 ; 

口 组 织 特别 活动 ( 如 仅 限 于 移动 应 用 的 12 小 时 限时 优惠 )。 
6. 刻板 印象 
刻板 印象 也 是 启发 法 之 一 。 为 什么 要 费劲 去 了 解 混迹 街头 的 青 少 
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年 一 一 他 们 都 是 若是 生 非 的 人 。 班 里 个 子 最 高 的 同学 肯定 很 会 打 篮 
。 重 点 就 在 这 里 。 刻 板 印象 就 像 一 条 捷径 ， 帮 我 们 判断 和 自己 相似 
的 人 ， 以 及 那些 和 我 们 差别 过 大 而 难以 相处 的 人 。 我 之 前 也 提 过 ,， 启 
发 法 有 可 能 出 错 ， 尤 其 是 在 你 对 其 产生 依赖 的 时 候 。 

我 绝 不 推荐 把 刻板 印象 运用 到 设计 中 。 给 你 一 个 挑战 : 找 出 你 或 
者 设计 组 其 他 人 心目 中 的 刻板 印象 , 收集 有 效 数据 来 支持 或 否定 这 些 
看 法 。 你 还 应 该 调查 用 户 对 于 你 的 产品 及 其 用 户 持 有 的 刻板 印象 。 这 
可 以 帮助 你 理解 为 什么 人 们 会 被 你 的 产品 吸引 。 


3.4 侃侃 而 谈 : 关于 风险 决策 和 用 户 心理 捷径 的 
对 话 


风险 决策 让 我 们 做 好 充分 准备 , 更 好 地 与 客户 、 同 行 以 及 用 户 讨 
论 设计 特色 和 策略 的 关键 组 成 要 素 。 人 们 应 该 很 容易 从 这 个 原则 的 元 
素 中 找到 共鸣 。 你 可 以 利用 以 下 讨论 要 点 与 客户 或 同行 展开 关于 启发 
法 的 对 话 。 


党 


道 用 户 不 喜欢 支付 费用 。 我 们 的 登 
人 了 各 种 指引 ， 让 用 户 了 解 账户 设置 、 费 用 以 
及 减少 或 避免 费用 的 方式 。 

口 讨论 承诺 升级 “我 们 知道 用 户 重 视 时 间 。 同 样 , 他们 也 重 
视 自 己 成 为 顾客 的 时 间 ,以 及 从 你 的 产品 转向 竞争 产品 所 花费 
的 时 间 。 我 们 的 设计 把 重视 时 间 的 这 两 个 方面 都 纳 人 了 考虑 范 
围 , 我 们 创建 了 快速 登记 表 , 让 用 户 在 几 分 钟 内 就 能 正常 使 用 。 
之 后 , 我 们 将 逐渐 吸引 用 户 参与 一 系列 快速 任务 , 它们 在 总 体 
上 反映 了 大 量 的 时 间 投 入 :输入 并 保存 一 张 信 用 卡 以 便 将 来 使 
用 , 将 账号 绑 定 到 社交 媒体 , 以 及 创建 详细 的 个 人 档案 供 其 他 
用 户 查看 。 我 们 知道 , 参与 这 些 任务 会 让 用 户 认为 对 你 的 产品 
投入 了 很 多 。 如 果 转 向 竞争 产品 , 这 些 用 户 会 觉得 自己 在 与 你 
的 产品 建立 深度 联系 上 浪费 了 时 间 。” 

口 讨论 可 得 性 启发 法 “我 们 知道 , 潜在 用 户 在 决定 是 否 使 用 
某 产品 时 会 使 用 心理 捷径 。 我 们 在 网 站 首页 添加 了 产品 推荐 ， 
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希望 可 以 通过 加 深 产 品 在 用 户 心 目 中 的 印象 来 提高 产品 的 销 
量 。 你 可 以 基于 算法 跟踪 哪个 产品 需要 刺激 销量 或 者 哪个 产品 
在 过 去 24 小 时 里 卖 得 火爆 等 ， 并 根据 结果 更 换 用 户 在 登录 时 
看 到 的 内 容 。 你 也 可 以 插入 任何 需要 强调 的 产品 。” 
口 讨论 刻板 印象 一 一 “在 显示 针对 “家 庭 ”的 产品 时 ,你 的 网 站 
使 用 的 看 来 都 是 异性 恋 白 人 家 庭 的 照片 。 家 庭 这 个 词 对 于 潜在 
用 户 有 多 种 多 样 的 含义 ,在 图 像 的 使 用 上 要 体现 这 一 点 ,这样 ， 
潜在 用 户 会 觉得 自己 受到 尊重 , 认为 你 的 公司 接纳 多 元 价值 。 


3.5 ”案例 分 析 : eBay 


拍卖 对 于 所 有 参与 者 而 言 本 来 就 是 充满 风险 的 。 出 售 者 面临 的 风 
险 是 ， 珍 品 的 成 交 价 格 可 能 远 低 于 期 望 价值 。 出 价 者 面临 的 风险 是 ， 
别人 可 能 出 价 更 高 ， 或 者 为 了 中 标 不 得 不 将 价格 提高 至 超过 预期 。 
借助 本 章 提 出 的 原则 ，eBay 总 是 在 拍卖 商 下 次 喊 价 之 前 就 把 钱 赚 到 
于 

证 我 们 利用 学 到 的 内 容 分 析 在 线 拍卖 行 成 功 的 原因 。 即 使 不 用 
eBay 购买 或 出 售 , 你 也 可 能 对 这 个 网 站 非常 熟悉 。 人 们 在 讨论 互联 网 
业务 模式 和 成 功 商 业 故 事 的 时 候 ,eBay 一 直 是 个 绕 不 开 的 话题 。eBay 
某 个 东西 ”已 经 成 了 在 线 销售 或 购买 的 同义词 , 买卖 的 通常 是 鲜 为 人 
知 的 商品 或 二 手 物品 。 你 还 会 看 到 ， 丰 富 的 数字 体验 使 eBay 大 获 成 
功 ， 绩 效 远 超 传统 的 实体 拍卖 行 。 


3.5.1 参照 点 


你 在 eBay 上 的 交易 划算 吗 ? 那 可 能 要 归功 于 卖家 的 参照 点 。 卖 
家 通常 在 获得 物品 时 对 其 进行 估价 ,范围 很 宽 : 如 果 他 以 礼物 的 形式 
收 到 物品 ， 就 是 免费 ; 如 果 他 在 旧 货 市 场 上 买 到 ， 就 是 低 成 本 ;如果 
他 花 了 大 价钱 并 想 从 这 一 投资 中 获 益 ， 就 非常 昂贵 。 如 果 卖 家 从 收藏 
家 那里 获 赠 了 一 大 批 藏品 , 他 的 参照 点 可 能 就 是 零 美元 , 意味 着 任何 
一 点 获得 都 是 收益 。 这 个 卖家 更 有 可 能 定 下 较 低 的 投标 价格 和 最 低 接 
受 价格 。 任 何 金额 的 收入 都 会 让 卖家 高 兴 ， 如 果 在 eBay 上 卖 东西 不 
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是 他 的 全 职工 作 则 更 是 如 此 。 

相反 , 投入 金钱 的 人 准确 地 知道 自己 支付 了 什么 〈 假 疫 他 在 买 演 
唱 会 门票 )。 如 果 卖 家 买 入 门票 的 单价 是 40 美元 ， 即 使 他 卖 得 35 美 
元 也 不 会 高 兴 。 此 外 ,如果 卖家 知道 演唱 会 的 门票 已 经 售 吏 ， 就 可 以 
查看 别人 的 门票 售 价 。 假设 别人 以 100 美元 卖 出 , 这 就 是 新 的 参照 点 。 
只 有 在 售 价 高 于 100 美元 的 情况 下 ,卖家 才 会 认为 自己 有 收益 ,否则 
就 是 亏损 。 

能 够 查看 类 似 物 品 的 售 价 是 eBay 和 其 他 在 线 拍卖 行 的 一 个 优 
势 , 亲自 参与 传统 实体 拍卖 行 的 拍卖 很 难 了 解 其 他 房间 里 或 不 同 拍卖 
地 点 的 情况 。 


3.5.2 ”确定 性 效应 和 稀缺 性 启发 法 


eBay 运用 确定 性 效应 来 刺激 买卖 双方 ， 影 响 销量 ( 如 图 3-14 所 
示 )。 很 多 待 售 商品 都 有 一 个 Buy It Now (立即 购买 ) 的 价格 ， 证 用 
户 可 以 马上 购买 该 商品 ,用 户 对 商品 投标 具有 风险 ,而 标 有 Buy ItNow 
的 商品 让 买卖 双方 都 感受 到 商品 价值 的 确定 性 。 让 用 户 即刻 购买 商品 
消除 了 双方 的 风险 : 卖家 以 保证 的 价格 出 售 商品 ， 而 买 家 则 准确 地 知 


道 自己 购买 心仪 的 商品 需要 支付 多 少 钱 。 
稀缺 性 启发 法 Buy ItNow 满 足 了 确定 性 效应 。 


-一 Pars Hossw-tree reivns | (eam more © 


图 3-14 eBay 在 产品 页 面 巧妙 地 利用 了 稀缺 性 启发 法 和 确定 性 效应 
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稀缺 性 启发 法 在 eBay 中 非常 明显 。 可 以 在 图 3-14 中 看 到 ， 网 站 
显示 投标 某 个 商品 的 剩余 时 间 、 剩 余 库 存 以 及 每 小 时 的 查看 人 数 。 如 
果 用 户 喜 欢 某 个 库存 紧张 的 产品 , 而 且 很 多 人 在 过 去 一 小 时 内 查看 了 
该 产品 ， 那 么 用 户 更 有 可 能 出 价 购 买 。 


3.5.3 ”可 得 性 启发 法 


随 着 业务 的 发 展 , eBay 成 为 了 在 线 出 售 物品 的 同义词 。 人 们 总 说 
“在 eBay 上 卖 掉 它 ” 或 “我 想 eBay 它 ”， 每 当 提 到 在 线 出 售 物品 时 ， 
人 们 首先 想到 的 网 站 就 是 eBay。 就 像 我 的 用 户 一 旦 谈 到 轻松 纳税 ， 
总 会 先 想到 TurboTax 一 样 , 在 用 户 的 脑海 中 , eBay 同样 具有 可 得 性 。 

尽管 现在 已 经 有 数 十 家 在 线 拍卖 网 站 ， 包 括 Quibids 和 Beezid ， 
以 及 专业 网 站 govedeals.com 和 非 营 利 网 站 Goodwill。 你 绝对 没 听 过 哪 
个 人 说 在 shopgoodwill.com 卖 东西 ! 今日 精 选集 也 利用 了 可 得 性 启发 
法 。 人 们 可 以 在 网 站 首页 查看 精 选 商品 或 精 选集 。 如 果 没 有 特别 想 买 
的 东西 ， 人 们 更 有 可 能 查看 这 些 商品 并 考虑 购买 。 当 中 很 多 都 是 大 家 
熟悉 的 品牌 , 充分 利用 了 在 人 们 查看 熟悉 商品 时 运用 的 可 得 性 启发 法 。 


3.5.4 ”熟悉 性 启发 法 


在 eBay 上 洋 东 西 省 了 钱 的 人 很 可 能 再 次 使 用 eBay。 同 样 ,在 eBay 
上 找到 稀有 收藏 品 的 人 也 会 成 为 回头 客 。 于 是 ， 当 这 些 人 想 要 省 钱 或 
者 寻找 稀有 品 时 ,eBay 就 成 为 了 一 个 默认 网 站 。 对 竞争 对 手 而 言 , 争 
夺 体 验 了 熟悉 性 启发 法 的 eBay 顾客 比 吸引 没有 类 似 网 站 使 用 经 验 的 
新 顾客 更 加 困难 。 


3.5.5 “承诺 升级 启发 法 


eBay 迎合 承诺 升级 , 满足 了 买卖 双方 创建 账号 的 需要 。 创建 账号 

可 能 是 用 户 在 eBay 上 最 重要 的 事情 。 用 户 可 通过 账号 追踪 喜欢 的 商 

品 及 其 库存 、 参 与 拍卖 、 卖 东西 、 保 存 支 付 设置 和 配送 信息 。 大 批量 
出 售 商品 的 用 户 可 以 在 eBay 上 建立 自己 的 店铺 ( 如 图 3-15 所 示 )。 

这 些 用 户 的 顾客 都 知道 要 去 eBay 上 找 东 西 ， 因 此 转移 至 其 他 平台 的 
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成 本 非常 高 。 要 转移 至 其 他 平台 ,用 户 不 得 不 考虑 在 eBay 上 传 照片 、 
输入 产品 描述 以 及 招揽 顾客 所 花费 的 时 间 。 


属于 eBay 的 一 个 该 用 户 获得 了 超过 67 000 条 
独特 品牌 。 评论 ， 这 很 难 让 人 放弃 。 
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该 用 户 已 经 花 时 间 展 示 了 400 多 件 产品 。 
图 3-15 ”eBay 能 让 用 户 创建 商店 一 一 承诺 升级 


3.5.6 ”稀缺 性 启发 法 

eBay 借助 产品 稀缺 性 的 概念 获得 了 巨大 成 功 。 毕竟, 每 次 拍卖 只 
有 一 个 赢家 。 这 不 是 eBay 自 创 的 。eBay 只 是 借用 这 一 概念 ， 让 更 多 
人 浏览 到 更 多 稀有 商品 。 在 eBay， 买 家 和 卖家 数量 以 及 拍卖 商 的 利 
润 都 能 远 远 超 越 传统 的 实体 拍卖 行 。eBay 将 稀缺 性 提升 至 更 高 的 层 
次 ， 让 来 自 全 世界 的 买 家 为 一 个 商品 竞价 。 


3.6 章 末 练习 : 正确 指出 局 发 法 ， 以 及 你 的 产品 
有 什么 忒 性 行为 


完成 以 下 习题 , 练习 应 用 本 童 所 学 的 内 容 。 你 可 以 在 Manning 出 
版 社 的 论坛 分 享 答案 并 提出 反馈 : https://forums.manning.com/forums/ 


design-for-the-mind。 


3.6.1 正确 指出 启发 法 
指出 以 下 各 情境 分 别 使 用 的 启发 法 。 
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(1) 你 告诉 大 家 ， 你 的 产品 将 会 成 为 社交 媒体 网 站 中 的 下 一 个 
Facebook。 你 也 设计 了 类 似 “ 点 赞 ” 和 “分 享 ” 他 人 帖子 的 功能 。 

(2) 你 的 电子 商务 网 站 每 天 设 有 1 小 时 的 “午夜 特价 ”， 还 显示 每 
个 产品 的 剩余 库存 。 

(3) 你 的 在 线 医生 门户 网 只 显示 男 医 生 的 照片 ， 提 及 医务 助理 和 
护士 的 时 候 则 使 用 “她 ”和 “她 的 ”这 些 字 眼 。 

(4) 你 设计 了 一 种 线 上 银行 体验 ， 其 中 一 项 功能 是 向 用 户 展示 他 
们 使 用 在 线 账单 支付 和 自动 支付 功能 完成 付款 的 账单 数量 。 对 于 网 站 
使 用 时 间 较 长 ( 比如 全 年 使 用 ) 的 用 户 ， 网 站 还 显示 感谢 信息 并 提供 
特价 优惠 。 

(5) 你 的 政治 新 闻 应 用 让 用 户 评 价 自己 读 过 的 文章 ， 如 “高 兴 ” 
或 “愤怒 ”"。 用 户 每 选择 一 个 评价 ， 对 应 的 “高 兴 值 ”或 “愤怒 值 ” 
开始 增长 。 当 其 中 某 个 值 的 增长 速度 更 快 时 ， 其 显示 的 颜色 和 语言 
it 会 相应 地 改变 ， 反 映 用 户 的 心情 ( 高兴 或 愤怒 )。 

(6) 你 进行 了 一 项 竞争 分 析 ， 根 据 最 成 功 竞争 者 的 实践 确定 自身 
产品 的 导航 分 类 和 关键 功能 的 位 置 。 
3.6.2 ”和 猪 性 行为 

了 解 产 品 的 潜在 用 户 和 新 用 户 需 要 做 出 什么 行为 才 会 成 为 常规 
用 户 是 非常 有 帮助 的 。 你 的 设计 可 以 尽早 引导 用 户 做 出 这 样 的 行为 。 
请 在 以 下 空白 处 列 出 用 户 在 前 几 次 体验 产品 时 需要 做 出 的 三 个 最 重 
要 的 行为 : 


ar ear 


现在 , 为 团队 的 核心 成 员 安 排 一 次 会 议 , 针对 列 出 的 行为 展开 讨 
论 并 回答 以 下 问题 。 
口 所 有 成 员 都 同意 列 出 的 三 个 行为 是 最 重要 的 吗 ? 
口 你 们 目前 的 设计 如 何 促使 用 户 做 出 这 些 行为 ? 
口 如 何 改进 目前 的 设计 以 更 好 地 促使 用 户 做 出 这 些 行为 ? 
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under risk[J]. Econometrica: Journal of the Econometric Society, 1979, 
47(2): 263-291.( 卡 内 曼 和 特 尔 维 斯 基 介绍 展望 理论 的 开创 性 文章 。) 

YOCCO V S. Think fast! Using heuristics to increase use of your 
product[EB/OL]. (2015-07-02). https://www.smashingmagazine.com/2015/ 
07/using-heuristics-to-increase-use-of-your-product/. (我 在 这 篇 文章 里 
探讨 了 本 章 没有 论 及 的 启发 法 应 用 。 ) 
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3.8 小 结 


口 人 们 每 天 做 出 无 数 的 决策 ， 其 中 很 多 都 欠缺 主动 思考 。 

口 在 有 风险 或 不 确定 的 情况 下 做 出 的 决策 会 带 来 无 法 保证 的 
结果 。 

口 采编 和 评估 是 制定 风险 决策 的 两 个 关键 步骤 。 


76 


第 3 章 风险 决策 和 心理 捷径 


口 采编 是 指 将 潜在 结果 从 好 到 坏 进行 排序 ,从 而 决定 哪些 结果 值 
得 考虑 。 

口 评 佑 是 指 根据 结 果 的 附加 价值 及 其 出 现 的 可 能 性 确定 筛选 后 
的 最 好 结果 。 

口 人 们 进入 某 个 情境 时 往往 带 着 参照 点 一 一 他 们 基于 这 个 参照 
点 判断 决策 是 带 来 收益 还 是 亏损 。 

口 启发 法 (心理 捷径 ) 帮助 人 们 快速 做 决策 , 研究 人 员 发 现 了 很 


多 人 们 常用 的 启发 法 。 
口 损失 规避 是 指 人 们 会 对 损失 感到 极为 不 快 并 因此 设法 避免 
损失 。 


口 确定 性 效应 表明 ,对 于 明确 的 收益 以 及 可 能 性 较 低 但 更 大 的 收 
益 ， 人 们 更 有 可 能 选择 前 者 。 

口 处 置 效 应 表明 ， 人 们 过 快 地 把 收益 折 现 ， 却 抓 住 损失 不 放 。 
口 可 得 性 启发 法 表明 ， 人 们 给 最 快 进入 脑海 的 选择 赋予 最 高 的 
价值 。 

口 情感 启发 法 表明 ， 人 们 做 决策 时 的 情绪 会 对 决策 产生 影响 。 

口 熟悉 性 启发 法 表明 ,人 们 认为 过 往 的 决定 与 未 来 的 决定 有 一 样 
的 结 

口 人 们 因为 付出 的 时 间或 金钱 而 坚持 某 一 决策 时 就 会 出 现 承诺 
升级 。 

口 稀缺 性 启发 法 是 指 人 们 更 有 可 能 认为 数量 有 限 或 专属 的 东西 
是 有 价值 的 。 


A J 


外 4 宪 


动机 、 能 力 和 触发 一 一 侠 ! 


本 章 内 容 : 

口 了 解 动机 、 能 力 和 触发 原则 ; 

口 保证 你 的 设计 符合 该 原则 ; 

口 寻找 机 会 为 动机 、 能 力 和 触发 而 设计 ; 
口 与 他 人 讨论 为 动机 、 能 力 和 触发 而 设计 ; 
口 把 该 原则 应 用 于 数字 设计 。 


乔纳森 刚刚 在 国外 找到 一 份 工作 。 他 在 感到 兴奋 的 同时 也 意识 到 
学 习 一 门 新 语言 对 新 工作 是 很 有 帮助 的 。 他 上 网 搜索 了 相关 的 学 习 机 
会 : 申请 当地 社区 大 学 ， 报 读 在 线 远 程 教育 课程 ， 以 及 下 载 一 个 兼容 
平板 电脑 和 手机 的 语言 学 习 应 用 。 第 二 天 早上 醒 来 , 乔纳森 在 平板 
脑 上 查收 邮件 时 看 到 了 一 个 折扣 代码 , 可 用 于 下 载 那 个 兼容 平板 电脑 
和 手机 的 应 用 。 他 点 击 链 接 下 载 了 应 用 。 乔纳森 为 什么 选择 用 这 个 应 
用 学 习 语 言 ? 动机 、 能 力 和 触发 原则 ( 如 图 4-1 所 示 ) 告诉 我 们 ， 乔 
纳 森 在 购买 应 用 的 积极 性 最 高 和 能 力 最 充足 的 时 候 刚 好 收 到 了 推广 
邮件 (触发 )。 


[ 纪 
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动机 

由 于 要 搬 到 国外 去 ， 乔 
纳 森 有 强烈 的 动机 使 
语言 学 习 产 品 


i 


一 一 全 | 


+ 


动机 和 能 力 
超过 必需 的 


触发 预期 行为 


乔纳森 的 智能 手机 和 平 二 | 界限 

后 SE 乔纳森 在 恰当 的 在 占 十 全 披 
板 电脑 可 以 让 他 下 载 学 时 间 点 收 到 邮件 乔 纪 森 点 计 
习 应 用 ， 折 扣 也 提升 购买 应 上 


优惠 和 链接 


他 的 购买 能 力 


动机 和 /或 能 
力 过 低 ， 无 
法 引发 行为 


在 拥有 动机 和 人 能力 
之 前 呈现 触发 


什么 也 不 会 发 
本 /行为 失败 


图 4-1 需要 有 逻辑 地 展开 动机 、 能 力 和 触发 原则 以 促成 行为 

目前 , 我 们 已 经 讨论 了 两 个 心理 学 原则 , 分 别 关注 引 发 计划 行为 
的 因素 以 及 促成 风险 决策 的 因素 。 我 们 将 通过 检验 怎样 使 用 技术 (万 
其 是 数字 设计 ) 促成 行为 以 及 行为 转变 , 继续 探索 如 何 针对 行为 进行 
设计 。 


注意 : 第 2 章 探 讨 的 计划 行为 原则 告诉 我 们 怎样 迎合 深思 熟 虑 的 行 
为 ,第 3 章 讨论 的 风险 决策 原则 涉及 更 具有 自发 性 的 行为 ( 损 
失 规 避 和 启发 法 ) 以 及 带 来 收益 或 亏损 的 行为 ， 对 计划 行为 
进行 了 补充 。 


我 们 现在 从 动机 、 能 力 和 触发 的 角度 解释 应 该 在 什么 时 候 让 用 户 
做 出 行为 (使 用 我 们 的 网 站 ， 点 击 按钮 ) 以 及 怎样 促使 用 户 欣然 说 
“好 ”。 图 4-1 展示 ， 用 户 首 移 遇 到 了 提升 行为 动机 和 能 力 的 设计 ， 从 
而 使 触发 成 功 。 如 果 设 计 在 动机 和 能 力 达到 足够 高 的 水 平 之 前 呈现 触 
发 (行为 号 召 )， 或 者 在 用 户 获 得 动机 和 能 力 之 前 呈现 触发 ， 行为 就 
不 会 发 生 。 


4.1 引言 


如 何 设计 产品 , 提供 机 会 让 用 户 在 恰当 的 时 候 做 出 某 个 行为 ” 动 
机 、 能 力 和 触发 是 一 个 简单 的 原则 一 一 或 许 对 学 术 界 而 言 过 于 简单 ， 
反倒 非常 适合 我 们 使 用 。 根 据 动机 、 能 力 和 触发 , 行为 的 发 生 需 要 以 
下 三 个 条 件 : 
口 有 动机 ; 
口 有 能 力 做 出 行为 ; 
口 遇 到 引发 行为 的 有 效 触发 。 
就 是 这 样 。 今 天 就 到 此 为 止 ， 可 以 回 家 了 。 等 等 ， 还 没 讲 完 ! 

为 了 实现 预期 行为 ,， 上 述 元 素 必须 在 恰当 的 时 候 完 成 匹配 。 在 理 
想 情况 下 ， 当 你 向 用 户 呈 现 触 发 时 , 用户 应 该 具有 高 度 的 积极 性 并 且 
有 能 力 轻松 地 做 出 行为 。 这 一 原则 以 福 格 的 行为 模型 为 基础 ， 而 行为 
模型 说 明了 如 何 用 技术 影响 行为 。 


学 术 背 景 


福 格 和 美国 斯 坦 福 大 学 说 服 技术 实验 室 的 同事 为 本 童 的 原则 提 
供 了 基础 。20 世纪 90 年 代 ， 福 格 非常 希望 解释 如 何 使 用 技术 改变 行 
为 。 他 意识 到 , 技术 ( 尤其 是 基于 Web 的 体验 ) 为 关于 影响 行为 的 思 
考 创造 了 更 多 可 能 性 。 在 查阅 有 关 行 为 转变 的 心理 学 文献 之 后 , 福 格 
确定 了 动机 、 能 力 和 触发 这 三 个 关键 因素 ， 发展 出 了 自己 的 模型 。 福 
格 发 现 , 技术 本 身 并 不 是 解释 行为 的 万 灵 药 。 一 个 人 不 会 因为 手机 里 
有 照相 应 用 就 奇迹 般 地 开始 拍照 。 用 户 需 要 理解 使 用 应 用 的 原因 和 场 
合 ， 而 且 需 要 在 恰当 的 时 间 点 以 正确 的 方式 把 应 用 呈现 在 用 户 面前 。 
正如 福 格 在 其 网 站 上 所 说 : “技术 ) 只 是 创造 了 体验 的 渠道 ， 而 你 必 
须 把 体验 本 身 做 好 。” 

对 说 服 技 术 的 研究 把 重点 放 在 人 类 与 技术 建立 关系 所 需 的 元 素 
上 。 在 一 项 研究 中 , 福 格 及 其 同事 巧妙 地 处 理 了 电脑 和 用 户 的 沟通 方 
式 : 一 个 采用 支配 型 人 格 ， 另 一 个 采用 附属 型 人 格 。 参 与 者 需要 和 电 
脑 合作 , 决定 被 困 在 沙漠 时 的 求生 方式 。 拥 有 支配 型 人 格 的 电脑 表现 
出 大 胆 的 言辞 和 命令 式 的 语气 ， 如 “在 沙漠 里 ,猛烈 的 阳光 两 天 就 会 


时 
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使 人 失明 。 太 阳 眼 镜 绝 对 是 必需 的 ”。 与 此 相关 的 是 表现 顺从 的 电脑 ， 
它 可 能 会 提议 说 :“ 太 阳 腿 镜 可 能 很 重要 。 

研究 人 员 发 现 ,人们 更 倾向 于 使 用 契合 自己 性 格 特征 的 电脑 。 参 
与 者 认为 与 自己 性 格 相似 的 电脑 表现 更 出 色 ， 与 之 互动 更 加 有 帮助 。 
相反 ， 若 使 用 有 个 性 差异 的 电脑 ,参与 者 的 整体 感觉 都 比较 负面 。 基 
于 这 些 发 现 , 研究 人 员 证 实 , 我 们 可 以 利用 技术 来 说 服 人 们 。 研 究 人 
员 和 相关 从 业者 现在 可 以 利用 说 服 技术 指导 我 们 通过 移动 技术 和 可 
穿戴 技术 提高 人 们 的 效率 或 健康 程度 。 

说 服 技术 是 个 年 轻 的 研究 领域 ， 反 映 了 其 发 展 所 在 环境 的 现实 。 
专业 学 者 和 哲学 家 的 理论 一 向 是 以 技术 及 其 效果 为 基础 的 , 但 是 福 格 
的 理论 是 在 数字 时 代 诞 生 并 发 展 起 来 的 。75 年 前 , 包括 福 格 在 内 的 任 
何 一 名 学 者 可 能 根本 不 会 思考 如 何 把 心理 学 应 用 到 电脑 或 智能 手机 
屏幕 的 数字 设计 中 。 他 们 更 有 可 能 着 眼 于 每 家 每 户 普及 收音 机 和 电话 
所 市 来 的 影响 。 

TurboTax 是 将 动机 、 能 力 和 触发 应 用 于 设计 的 一 个 优秀 例子 。 人 
们 即使 不 乐意 ， 也 仍然 对 报税 有 很 强 的 动机 。 如 果 不 报税 ， 他 们 不 仅 


要 缴纳 巨额 罚款 ， 还 可 能 受到 其 他 惩罚 。 然 而 ， 没 有 多 少 人 能 够 轻易 
理解 美国 的 税法 。 


TurboTax ( 如 图 4-2 所 示 ) 充分 利用 上 述 动机 ， 简 化 操作 流程 ， 
弥补 了 人 们 能 力 的 不 足 。TurboTax 用 日 常 语言 向 用 户 提 出 简单 的 问题 
( 比如 ,你 今年 生 小 孩 了 吗 ? ) 并 借 此 提升 用 户 寻 找 适当 产品 的 能 力 ， 
帮助 用 户 完 成 报税 。TurboTax 还 让 用 户 参 加 报税 文件 的 创建 流程 ， 以 
此 激发 用 户 的 积极 性 。 但 在 访问 填写 好 的 表格 并 正式 提交 至 美国 国税 
局 之 前 , 用 户 必 须 按 网 站 的 要 求 支 付费 用 。 网 站 还 提供 了 立即 购买 软 
件 的 选项 。 提 供 这 两 个 触发 点 是 一 个 相当 好 的 策略 : 了 解 产 品 的 人 可 
以 预先 购买 ， 而 持 观望 态度 的 人 可 以 先 体验 一 下 产品 提供 的 价值 ( 提 
升 了 能 力 )， 在 决定 购买 产品 之 前 就 能 获 益 。 


忆 
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提升 能 力 的 简单 


向 TurboTax 进 行 Tell us about you - we'll recommend the right product 
i 


se 
方法 。 EA 过 谷 < ‘Nl WS 
ET EC EC 
Start for Free 给 ee 
用 户 提 供 免 费 
试用 机 会 , 提 -一 S200 于。 
高 了 用 户 使 用 


TurboTax 的 积 
极 性 。 


图 4-2 对 于 已 经 拥有 强烈 动机 的 用 户 ，TurboTax 提升 了 其 所 具 
的 能 


让 我 们 来 深入 探讨 动机 、 能 力 和 触发 的 不 同 元 素 。 
4.2 动机、 能 力 和 触发 的 重点 概念 


一 般 情 况 下 ,强烈 的 动机 、 强 大 的 能 力 和 有 效 呈 现 的 触发 不 会 自 
然 地 形成 完美 组 合 。 你 可 以 用 很 多 办 法 提升 某 一 方面 或 所 有 三 方面 。 


真是 一 团 糟 ! 肉 贩 、 面 包 师 和 烛台 匠 

从 前 ， 有 三 个 创业 者 : 肉 贩 、 面 包 师 和 烛台 匠 。 他 们 每 个 人 
都 从 风险 投资 人 那里 得 到 了 一 笔 钱 ， 而 且 每 个 人 都 有 很 棒 的 产品 
设计 。 

缺乏 能 力 

肉 贩 去 过 很 多 精致 的 午 宣 和 了 晚 富 ,给 赴 富 的 有 钱 人 提供 上 乘 的 
免费 样品 .他 挑 的 时 间 正 是 宴会 开始 之 前 ,也 就 是 人 们 最 饿 的 时 候 。 

尝 过 肉 的 人 表示 想 立 即 下 单 购买 ， 肉 贩 却 告诉 这 些 潜在 顾客 ; 
“你 今天 在 这 里 下 不 了 单 。 我 没 办 法 让 你 下 单 。” 相反 ,他 提供 了 一 
张 卡 片 ， 上 面 印 有 网 站 地 址 和 平板 电脑 /手机 应 用 的 名 称 。 

后 来 , 有 些 出 席 宴会 的 人 忘 了 自己 遇 到 过 肉 贩 ; 有 些 人 吃 得 太 
饱 ， 下 单 买 肉 听 起 来 不 再 诱 人 ; 还 有 些 人 则 已 经 不 像 刚 尝 过 肉 时 那 


82 第 4 章 ， 动机、 能力 和 和 触发 一 一 帮 ! 


么 激动 了 。 

缺乏 动机 

面包 师 采 取 不 同 的 方式 来 发 展业 务 。 他 带 着 产品 穿梭 在 各 个 大 
型 晚 宣 里 。 面 包 师 有 能 力 接 单 并 当场 处 理 。 每 个 人 都 想 知 道 怎 样 下 
单 、 什 么 时 候 收 货 。 面 包 师 说 :“ 太 幸运 了 ! 我 今 晚 把 所 有 新 鲜 出 
炉 的 面包 都 来 了 。” 遗憾 的 是 ， 大 多 数 人 都 没 买 面 包 ， 因 为 他 们 已 
经 在 晚 宾 上 吃 饱 了 。 

没有 触发 

烛台 匠 自 己 举办 了 一 次 特别 活动 。 他 让 出 席 者 带 着 他 的 蜡烛 到 
活动 现场 的 美丽 花园 里 进行 一 次 烛光 之 旅 。 他 还 让 人 们 点 燃 蜡烛 ， 
闻 闻 蜡烛 的 香气 。 在 这 次 看 似 非 常 成 功 的 活动 最 后 , 烛台 匠 叹 了 一 
口气 , 竣 倒 在 沙发 上 。 他 问 助理 :“ 我 们 的 销售 情况 怎么 样 ? ”“ 销 
售 ? 什么 销售 ? 我 们 没有 让 大 家 买 蜡烛 啊 。” 

一 个 月 后 , 风险 投资 人 把 三 个 创业 者 都 叫 到 了 办 公 室 里 ,她 说 : 
“你 们 都 惨遭 失败 。 肉 贩 ， 你 极 大 地 激励 了 人 们 购买 产品 的 欲望 ， 
但 是 没有 在 适当 的 时 候 提供 购买 的 能 力 。 面包 师 , 你 的 产品 准备 非 
常 充分 , 但 是 人 们 在 饱餐 之 后 就 再 也 没有 动机 订购 更 多 食物 了 。 灶 
人 台 匠 ,你 成 功 地 让 大 家 急于 购买 你 的 产品 , 也 在 合适 的 地 方 把 产品 
准备 好 了 ，, 但 是 完全 没有 标价 出 信 。 人 们 不 知道 怎样 以 及 能 否 购 买 
你 的 蜡烛 。 

故事 富 意 : 每 个 创业 者 都 拥有 满足 潜在 用 户 需 求 的 产品 。 每 个 
人 都 缺乏 了 动机 、 能 力 和 触发 的 其 中 一 点 。 要 想 轻 松 地 让 用 户 做 出 
预期 行为 ， 你 要 将 这 三 个 概念 都 纳入 考量 。 


4.2.1 人们 完成 任务 需要 动机 


动机 为 人 们 做 出 特定 行为 提供 了 理由 。 动机 可 以 是 内 在 的 ， 比 如 
受到 成 就 感 的 激励 。 动 机 也 可 以 是 外 在 的 ， 比 如 得 到 金钱 或 称赞 。 
《 神 庙 逃亡 》( 如 图 4-3 所 示 ) 和 《 神 庙 逃 2》 这 两 款 手机 游戏 
的 下 载 次 数 累计 超过 10 亿 。 这 个 数字 充分 表明 ， 设 计 师 有 效 地 激励 
了 用 户 下 载 和 玩 游戏 。 无 休止 的 游戏 激励 用 户 持续 玩 下 去 ,试图 不 断 
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刷新 纪录 ， 解 锁 秘 密 物品 (有 时 候 是 在 应 用 内 购买 )， 在 朋友 或 其 他 
玩家 面前 吹 嘎 。 激励 玩家 的 是 玩 游戏 时 的 快感 以 及 到 达 更 高 等 级 的 渴 
望 。 动 机 是 数字 产品 如 病毒 般 扩 散 的 关键 因素 。 
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udios, 


图 4-3 《 神 庙 逃 亡 》 刺 激 了 超过 10 亿 次 下 载 和 近 200 万 条 评价 


激励 人 们 的 因素 不 止 一 种 ， 包 括 : 
口 快乐 和 痛苦 一 一 人 们 受 体验 快乐 或 避免 痛苦 的 机 会 驱动 ; 
口 希望 和 恐惧 一 一 人 们 为 增加 和 希望 或 减少 恐惧 而 做 出 某 些 行为 ; 
口 社会 接纳 和 排斥 一 一 人 们 经 常 受 争取 社会 接纳 或 避免 社会 排 
斥 的 欲望 所 驱动 。 

动机 是 一 个 复杂 的 概念 ， 上 述 三 组 词 只 触及 表面 。 其 他 动机 包括 
警惕 和 疲惫 、 经 济 损失 或 收益 、 称 赞 或 训 诚 ， 以 及 食物 、 金 钱 和 性 等 
奖励 。 


4.2.2 人们 完成 任务 需要 能 力 


举 个 例子 ，GrubHub ( 如 图 4-4 所 示 ) 是 一 款 提 升 能 力 的 产品 。 
饥饿 本 身 就 是 一 个 激励 因素 。 在 能 力 方面 ，GrubHub 可 以 迅速 找到 当 
地 正在 营业 的 餐厅 , 通过 显示 有 配送 服务 的 餐厅 来 减少 体力 消耗 ， 并 
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通过 多 重 筛选 减少 了 所 需 的 思考 。 


gmblub oe 目 ED --A 


索 提 升 了 用 户 一 er ee 
寻找 当地 美食 全 PE 


Me 


筛选 器 提升 


了 用 户 根据 ee 
类 型 、 价 格 ~ 
和 评分 寻找 Ea 


图 4-4 GrubHub 提升 了 用 户 寻 找 餐厅 及 订餐 的 能 力 …… 除非 是 在 
偏远 地 区 的 深夜 ,那样 GrubHub 也 不 会 有 太 大 帮助 


影响 能 力 的 因素 包括 : 


口 时 间 一 一 每 个 人 都 想 要 更 多 的 时 间 ， 但 人 们 的 时 间 总 是 不 够 ; 

D 金钱 一 一 资源 有 限 的 人 可 能 觉得 价钱 是 个 障碍 , 降价 会 导致 能 
力 提 升 ; 

口 体力 一 一 用 户 需 要 付出 的 体力 越 多 ， 完 成 任务 就 越 吃 力 ; 


口 脑力 一 一 理解 怎样 做 或 使 用 产品 所 需 的 思考 越 多 , 就 越 难 做 出 
行为 ; 

口 社会 接受 性 一 一 人 们 更 容易 做 出 社会 接受 的 行为 ; 

口 常规 性 一 一 人 们 更 有 能 力 参 与 那些 可 以 成 为 或 已 经 成 为 常规 
的 行为 。 


4.2.3 人们 参与 任务 需要 触发 


触发 告诉 人 们 去 做 某 件 事 。 在 数字 设计 中 , 我 们 通常 将 其 称 为 行 
为 号 召 。 如 果 没 有 触发， 人 们 不 会 意识 到 、 也 不 会 做 出 某 个 行为 。 触 
发 必须 在 行为 的 动机 和 能 力 都 达到 充分 的 水 平 之 时 加 以 呈现 。 比 如 ， 
谷歌 提供 云 平台 的 免费 试用 ( 如 图 4-5 所 示 )， 让 用 户 在 免费 试用 期 
间 培 养 使 用 产品 的 能 力 和 动机 。 免 费 试用 一 旦 结束 ， 触 发 就 会 出 现 : 
购买 产品 的 选项 。 
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谷歌 的 初始 触发 是 免费 试用 。 


Google 1 Platform | v…， 古 


Try cloud Platform for free 


Get $300 in credit to use for 60 da 
Thi 


后 来 ， 谷 歌会 给 用 户 呈现 一 个 升级 至 付费 账户 的 触发 。 

图 4-5 谷歌 云 平 台 给 用 户 呈 现 “开始 免费 试用 ”的 触发 。 试 用 结 

束 后 就 显示 购买 产品 的 触发 

动机 、 能 力 和 触发 原则 确定 了 以 下 三 种 类 型 的 行为 触发 (也 称 为 
行为 号 召 )。 

口 推进 器 一 一 推进 右 协 助 用 户 做 出 行为 ,填写 在 线 表格 后 看 到 的 

工具 使 用 提示 就 是 其 中 一 个 例子 。 

口 火花 一 一 火花 增强 人 们 的 动机 。 包 含 限 时 折扣 或 抢先 体验 之 类 

言 息 的 邮件 就 是 火花 。 

口 信号 一 一 信号 是 一 种 稍 弱 的 触发 。 信 号 可 以 应 用 于 不 同 的 感 
官 。 比 如 , 收 到 即时 消息 时 “ 叮 ” 的 声音 节省 了 用 户 稍 后 查收 
新 消息 的 时 间 。 

触发 在 确定 行为 发 生 的 时 间 甚 至 行为 发 生 与 和 否 方面 发 挥 着 重要 
作用 。 
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动机 、 能 力 和 触发 原则 提供 了 很 多 相关 的 信息 供 你 理解 消化 。 
这 个 原则 强调 ,我 们 要 持续 检验 如 何在 让 用 户 做 出 行为 之 前 加 强 
用 户 的 动机 和 能 力 。 让 我 们 共同 探讨 如 何 将 这 个 原则 应 用 到 你 的 工 
作 中 。 
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4.3.1 提升 动机 


很 多 设计 技巧 都 可 以 激发 积极 性 。 研 究 人 员 发 现 了 两 种 类 型 的 
动机 。 

口 外 在 动机 一 一 来 自 外 部 因素 , 包括 金钱 、 公 众 的 称赞 、 促 销 活 

动 或 者 一 个 比萨 派对 。 

口 内 在 动机 一 一 源 于 个 人 自身 ,包括 学 习 的 好 奇 心 以 及 解决 问题 
或 实现 目标 带 来 的 满足 感 。 

最 好 的 策略 是 同时 提供 外 在 和 内 在 两 种 动机 。 相关 的 例子 包括 提 
供 折 扣 (省 钱 的 外 在 动机 ) 以 及 越 来 越 简单 的 体验 ， 比 如 学 习 一 项 新 
的 技能 或 培养 健康 的 习惯 ( 实现 目标 的 内 在 希望 )。 

1. 快乐 和 痛苦 

在 设计 好 用 的 体验 时 要 使 用 户 愉悦 。 你 应 该 通过 可 用 性 测试 和 用 
户 访谈 确定 产品 在 哪些 方面 给 用 户 带 来 快乐 或 痛苦。 

此 外 ， 你 应 该 找 机 会 强调 产品 带 来 的 快乐 。 借 助 Eventbrite 这 款 
移动 应 用 ( 如 图 4-6 所 示 )， 用 户 可 以 通过 智能 手机 搜索 娱乐 活动 。 
Eventbrite 强调 了 你 可 以 在 在 线 体 验 中 用 该 应 用 做 什么 。 用 户 可 以 找 
到 并 参加 朋友 或 同龄 人 正在 参加 的 活动 (社会 接纳 )， 也 可 以 直接 在 


应 用 中 找到 自己 购买 的 门票 ， 避 免 丢 失 或 忘记 活动 门票 带 来 的 痛苦 。 


. gh Ld 
pefisnce 


on Eventbrite 


图 4-6 Eventbrite 激励 用 户 搜索 和 参与 娱乐 活动 , 避免 因 错过 活动 
而 感受 到 的 排斥 感 
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运营 
营造 
建 一 
望 。 


2. 希望 和 恐惧 

你 的 设计 要 激发 希望 和 /或 减少 铠 届 。 如 何 激 发 希望 ”如 果 你 在 
一 个 交友 网 站 , 用 户 有 望 展 开 约 会 或 结识 长 期 伴侣 。 你 要 专注 于 
增进 关系 的 互动 ， 避免 扰乱 用 户 对 该 目标 的 注意 力 。 如 果 你 在 创 
个 电子 商务 折扣 网 站 , 鼓舞 用 户 的 是 他 们 对 于 达成 划算 交易 的 希 
你 也 可 以 在 以 下 设计 内 容 中 考虑 “希望 ”这 一 因素 。 

口 简单 的 导航 一 一 用 户 希 望 找到 自己 正在 寻找 的 东西 。 

口 清晰 ,无 术语 的 语言 ,产品 对 照 一 一 用 户 和 希望 选择 正确 的 产品 。 
口 进度 条 和 明确 的 出 错 信息 一 一 用 户 希 望 完成 所 参与 的 任务 。 

口 清楚 显示 使 用 产品 的 好 处 一 一 用 户 希 望 产品 可 以 改善 现状 。 
3. 社会 接纳 和 排斥 

你 要 给 潜在 用 户 留 下 好 的 印象 , 让 他 们 认为 使 用 你 的 产品 是 被 社 


会 接受 的 。 以 下 多 项 功能 都 可 以 创造 并 反映 产品 的 社会 接受 度 : 


口 允许 用 户 分 享 产 品 的 直接 链接 ; 

口 显示 产品 链接 的 分 享 次 数 ; 

口 鼓励 用 户 评价 产品 ; 

口 在 发 给 用 户 的 回执 邮件 里 附 上 评价 产品 的 链接 ; 

口 在 用 户 使 用 产品 后 立即 发 送 链接 ， 让 用 户 发 表 评 论 ; 

口 有 策略 地 请 用 户 完 成 产品 评论 。 

你 的 设计 也 可 以 帮助 用 户 避 免 社会 排斥 。 帮 助 用 户 避 免 社会 排斥 


的 一 些 功能 设置 如 下 : 


口 突 发 新 闻 和 信息 的 及 时 提醒 ( 保持 和 同行 一 样 消息 灵通 ); 
口 事件 提醒 ( 履行 义务 ); 

口 创建 并 分 享 群体 价值 ( 创建 共同 用 语 和 兴趣 ); 

随意 添加 更 多 你 认为 合适 的 激励 因素 。 你 的 目标 应 该 是 找到 更 多 


积极 的 激励 因素 ， 并 在 设计 中 借用 或 激活 它们 。 


4.3.2 ”增强 能 


数字 设计 和 产品 应 该 从 本 质 上 提升 用 户 的 能 力 , 超过 他 们 使 用 相 


应 非 数 字 产 品 的 能 力 。 使 用 手机 应 用 玩 纸牌 游戏 ( 如 图 4-7 所 示 )， 
用 户 不 需要 扑克 牌 或 玩 牌 的 地 方 ， 也 不 用 洗 牌 或 记分 。 现在， 用户 可 
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以 在 任意 地 点 使 用 手机 玩 牌 。 


My apps i 
Solitaire 
Cames 9 sdd ww Wiahiiet 
do choke i 
a 


图 4-7 桌 游 应 用 把 用 户 的 移动 设备 变 成 一 个 游乐 场 或 一 张 牌 桌 


如 何 为 能 力 而 设计 
你 的 产品 应 该 同时 提升 用 户 完成 目标 任务 的 能 力 以 及 使 用 实际 
产品 的 能 力 〈 操作 简单 )。 如 果 用 户 在 你 的 电子 商务 服装 网 站 买 衬衫 

比 开 车 去 商场 买 更 费 ， 你 就 没有 提升 用 户 的 能 

你 要 明确 哪些 资源 对 于 用 户 来 说 是 最 稀缺 的 , 以 及 如 何在 设计 中 
节约 这 些 资 源 。 

口 如 果 用 户 时 间 充 裕 而 经 济 振 据 ,就 让 他 们 用 你 的 产品 来 赚钱 或 

省 钱 。 

口 如 果 用 户 经 济 宽裕 而 时 间 不 足 ,就 让 他 们 支付 额外 费用 以 更 快 

完成 任务 。 

口 如 果 发 现 用 户 会 耗费 过 多 脑力 或 者 你 的 产品 令 人 困惑 ,就 进行 
卡片 分 类 、 访谈 、 可 用 性 测试 和 其 他 用 户 体验 研究 , 确定 如 何 
进行 内 容 分 类 、 设 计 标 签字 段 以 及 提供 常见 问题 解答 。 

良好 的 用 户 体 验 要 尊重 用 户 花费 在 学 习 和 使 用 产品 上 的 时 间 和 
精力 。 
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该 死 的 表格 和 数字 表格 
大 家 都 不 喜欢 填写 表格 。 在 要 求 用 户 填 表 时 ， 你 要 避免 下 面 这 

些 致命 的 失误 。 

口 要 求 用 户 提供 并 非 随手 可 得 的 信息 一 一 在 表格 填写 的 说 明 

页 面 中 给 用 户 提供 他 们 当下 所 需 的 信息 列表 。 

口 使 用 不 一 致 /不 清晰 的 字段 标签 一 比如 ， 通 过 邮箱 给 用 户 
发 送 “ 存 取代 码 ”， 但 表格 的 标签 字段 却 是 “密码 ”。 不 清晰 
的 表格 标签 会 让 用 户 感到 困惑 ， 致 电 支持 中 心 寻 求 帮助 。 

口 不 具备 纸 质 表格 的 功能 一 一 用 户 习 惯 了 填写 纸 质 表格 : 可 以 
跳 过 不 相关 的 问题 , 快速 返回 修改 内 容 , 还 有 充足 的 时 间 来 
完成 。 你 要 有 逻辑 地 设计 所 有 表格 , 根据 用 户 的 回答 自动 跳 
过 不 必要 的 问题 ， 至 少 允 许 用 户 跳 过 这 些 问题 。 

口 未 利用 数字 化 的 优点 一 一 很 多 电子 表格 都 不 能 预 填写 数据 。 
如 果 用 户 已 经 拥有 你 某 个 产品 的 账户 , 他 们 在 创建 新 账户 或 
者 使 用 新 产品 时 , 应 该 可 以 将 先前 所 有 的 相关 信息 导入 表格 。 

表格 要 求 设 计 既 保留 纸 质 表 格 的 优点 , 又 融入 数字 设计 的 优化 

功能 ， 实 现 两 者 的 巧妙 平衡 。 


4.3.3 ”呈现 有 效 的 触发 


只 有 在 动机 和 能 力 积累 到 一 定 水 平时 ,触发 才 会 发 挥 作 用 。 让 我 
们 回顾 前 文 论 及 的 三 类 触发 的 相关 例子 。 
口 推进 器 一 一 用 户 在 遇 到 推进 器 时 应 该 已 经 具备 了 熟练 使 用 产 
品 的 能 力 。 美 国 国家 广播 公司 体育 台 (NBC Sports ) 的 网 站 为 
用 户 提供 覆盖 图 层 ( 如 图 4-8 所 示 )， 告 诉 用 户 关 键 功能 的 位 
置 和 使 用 方法 。NBC Sports 的 目的 是 激发 用 户 使 用 其 产品 和 
新 特性 。 
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图 4-8 NBC Sports 网 站 给 在 线 观 众 提 供 简单 有 趣 的 方式 来 了 解 
关键 功能 的 位 置 和 作用 


口 信号 一 一 潜在 的 信号 有 很 多 。 我 们 的 工作 是 找 出 在 特定 情境 中 
对 于 特定 行为 而 言 更 为 有 效 的 信号 ,信号 是 告诉 人 们 去 做 某 事 
的 听觉 、 视 觉 或 其 他 感官 提示 。 亚马逊 网 站 产品 描述 中 “加 入 
购物 车 ”的 行为 号 召 按钮 ( 如 图 4-9 所 示 ) 正 是 信号 的 一 个 例 
子 。 这 个 按钮 在 用 户 了 解 产 品 之 后 提示 用 户 进行 购买 。 


Fire Tablets 
Power to watch 
work and play 


Compare Fire taplots ~ 


: Fire HDX 8.9, 8.9" HDX Display, Wi-Fi, 32 GB - Includes myO 

图 fireHDX89 Special Offers EC 
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国 Ships hom and sold by Amazon com GMarap available 

Wort tomomom, Sopt. 17 Onde wan 39 mins end Oreose Das Boy Shipping ut 
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> 
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加 入 购物 车 的 行为 号 召 是 触发 的 一 个 类 型 。 
图 4-9 亚马逊 在 产品 介绍 的 每 一 页 都 向 用 户 呈 现 购买 产品 的 信和 号 
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口 火花 一 一 火花 有 助 于 激发 短暂 、 简 单 的 行为 。 你 可 以 直接 向 用 
户 的 设备 发 送 警 报 、Twitter 消息 、 状 态 更 新 和 通知 。 让 用 户 
轻松 地 分 享 信 息 是 火花 触发 的 一 个 简单 而 常见 的 例子 ,比如 直 
接 用 手机 转发 Twitter 消息 (如 图 4-10 所 示 )。 


转发 和 引用 Twitter 消 
息 都 是 触发 ， 可 以 激 
励 用 户 做 出 信息 分 享 


等 简单 行为 ， 不 要 求 Retweet 
高 超 的 能 力 。 
Quote Tweet 


图 4-10 “转发 优惠 券 号 码 是 用 户 在 移动 设备 上 查看 Twitter 消息 引 
发 的 一 个 简单 行为 


如 何 为 触发 而 设计 

用 户 需 要 意识 到 触发 的 存在 , 明白 触发 引发 的 结果 是 做 出 预期 行 
为 ， 并 且 用 户 的 动机 和 能 力 要 高 于 临界 值 才能 激活 触发 并 做 出 行为 。 
要 想 在 设计 中 有 效 地 利用 触发 ， 需 要 满足 以 下 要 求 : 
口 用 无 术语 、 易 懂 的 语言 向 用 户 呈 现行 为 号 召 ; 
口 让 行为 号 召 贯穿 整个 产品 使 用 过 程 ,尤其 是 在 为 用 户 提供 动机 
和 能 力 之 后 ; 
口 增强 行为 号 召 和 页 面 主题 的 相关 性 ; 
口 在 操作 流程 中 适当 的 情境 和 位 置 为 提交 购买 和 继续 等 行动 提 
供 行为 号 召 ; 
口 在 视觉 上 区 分 行为 号 召 按钮 和 页 面 内 其 他 类 型 的 信息 。 
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耐心 的 价值 : 我 究竟 可 以 在 什么 时 候 呈 现 触发 ? 
我 们 都 是 没有 耐心 的 人 : 想 在 一 夜 之 间 将 潜在 用 户 转 化 为 超级 
用 户 ， 想 让 试用 版 的 顾客 在 一 周 内 就 购买 专业 账户 。 
动机 、 能 力 和 触发 让 我 们 了 解 到 在 适当 的 位 置 呈 现 触 发 的 重要 
性 ,通常 , 你 有 很 多 机 会 向 用 户 呈 现 触 发 。 如 果 根 据 用 户 行为 数据 ， 
在 用 户 有 具备 高 度 积极 性 和 充足 能 力 的 时 候 呈 现 这 些 触 发 , 你 将 获 益 
菲 浅 。 


4.3.4 移动 设计 增强 能 


本 章 涉及 的 每 个 概念 同等 适用 于 移动 设计 。 移动 交付 从 本 质 上 提 
升 了 很 多 用 户 的 能 力 ， 以 下 是 其 中 一 些 例子 。 
口 银行 移动 应 用 允许 用 户 在 任意 地 点 连接 网 络 查 看 余额 或 存 钱 ， 
比 拨打 顾客 服务 热线 和 前 往 银行 都 要 省 时 。 
D 日 历 和 待 办 事项 清单 应 用 省 去 了 携带 实体 日 程 本 的 需要 ,还 可 
以 用 声音 和 触觉 提示 ( 振动 ) 提醒 用 户 即将 到 来 的 约定 ,即使 
计划 有 变 也 无 须 擦 除 。 
口 地 图 应 用 使 人 们 不 再 需要 随身 携带 地 图 .打印 的 线路 图 或 在 车 
上 另 装 GPS 系统 。 
口 只 要 网 速 足 够 快 ,视频 聊天 应 用 就 能 让 用 户 和 朋友 或 同事 视频 
聊天 。 用 户 可 以 让 千里 之 外 的 亲人 实时 浏览 新 房子 。 
口 食品 与 杂货 应 用 在 用 户 饥饿 时 提供 基于 定位 的 送 餐 服务 。 
你 的 设计 应 该 充分 考虑 和 手机、 平板 电 脑 和 可 穿戴 技术 的 体验 。 
信 标 技术 是 未 来 移动 设计 的 一 种 可 能 性 。 信和 标的 目的 是 在 用 户 的 
动机 和 能 力 最 为 充分 时 激发 行为 ， 比 如 人 们 站 在 商店 里 浏览 产品 时 。 
基于 地 理 位 置 的 实时 触发 是 影响 用 户 行为 的 大 好 机 会 。 用 户 可 以 根据 
位 置 而 非 时 间 来 设 定 提醒 ( 比如 “在 我 距离 假发 店 150 米 以 内 时 提醒 
我 买 顶 假发 ”)。 用户 把 这 些 提醒 看 作 产品 对 其 时 间 和 资源 的 尊重 ， 添 
加 这 些 提醒 有 助 于 设计 在 竞争 中 脱颖而出 。 


人 


E 


4.5 案例 分 析 : Fitbit ”93 


4.4 侃侃 而 谈 : 关于 动机 、 能 力 和 触发 的 对 话 


动机 、 能 力 和 触发 的 概念 让 你 可 以 轻松 地 与 客户 或 项 目的 其 他 相 
关 方 围绕 设计 元 素 展 开 讨 论 。 假设 你 正在 为 客户 的 数据 可 视 化 产品 重 
新 设计 网 站 。 网 站 现在 要 求 所 有 潜在 用 户 在 查看 更 多 产品 信息 或 视频 
之 前 必须 完成 注册 。 你 的 重新 设计 将 反映 潜在 用 户 的 担忧 : 他 们 不 想 
在 查看 产品 的 实际 操作 之 前 创建 账户 。 
口 讨论 如 何 利用 动机 一 一 “我 们 已 经 将 用 户 创建 的 图 像 示 例 从 登 
录 之 后 的 页 面 转移 到 了 网 站 主页 上 ,并 为 其 创建 了 专属 的 导航 
分 类 。 潜在 用 户 查 看 这 些 图 像 时 , 会 看 到 一 个 标签 , 显示 了 可 
视 化 数据 花费 的 时 间 以 及 图 像 创建 者 的 经 验 等 级 其 至 推荐 ,我 
们 相信 ， 这 会 提升 潜在 用 户 创建 基本 账户 的 动机 。” 
口 讨论 如 何 利用 能 “我 们 重新 放置 了 一 些 指导 说 明和 演示 
视频 , 让 用 户 在 登录 之 前 就 能 看 到 。 根据 潜在 用 户 的 需求 , 我 
们 已 经 为 多 个 额外 的 可 视 化 效果 提供 了 模板 。 此 外 , 我 们 重新 
命名 了 导航 分 类 , 移 除 了 用 户 觉 得 星 涩 的 字眼 。 我 们 以 此 提升 
了 潜在 用 户 创建 账户 的 能 力 , 也 提高 了 用 户 接触 产品 之 后 进行 
购买 的 可 能 性 。” 
口 讨论 如 何 利用 触发 一 一 ”我们 添加 了 很 多 额外 的 区 域 供 用 户 购 
买 产品 。 我 们 想 要 强调 其 中 一 个 特定 区 域 : 我 们 现在 允许 用 户 
输入 自己 的 数据 , 免费 利用 模板 创建 可 视 化 效果 。 创建 的 结果 
含有 “免费 试用 ”水 印 且 无 法 更 新 字段 名 称 和 标签 。 接 着 ,我 
们 向 用 呈现 购买 权限 的 行为 号 召 ， 将 用 户 引 至 产品 订购 的 流 
程 。 你 可 以 从 示例 中 发 现 , 我 们 已 经 在 日 常 对 话 中 使 用 了 与 技 
术 和 行为 原则 相关 的 词汇 ,你 的 客户 和 同事 在 没有 翻译 的 情况 
下 也 可 以 理解 这 些 词 ,此 外 , 谁 不 想 多 提 及 “触发 "这 个 词 呢 ?”” 


4.5 案例 分 析 : Fitbit 


Fitbit 开发 出 了 跟踪 用 户 身体 状态 和 表现 ( 比如 每 天 消耗 的 热量 、 
所 走 的 步 数 和 睡眠 时 间 ) 的 可 穿戴 技术 。Fitbit 的 自我 定位 是 健康 和 
健身 可 穿戴 技术 的 领导 者 。 它 的 产品 和 成 功 体现 了 在 设计 中 运用 动 
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机 、 能 力 和 触发 原则 的 好 处 。 

Fitbit 向 用 户 出 售 硬件 ， 让 用 户 利用 Fitbit 的 移动 应 用 记录 数据 ， 
或 者 继续 使 用 与 其 兼容 的 应 用 。 Fitbit 提供 桌面 形式 的 软件 ( 如 图 4-11 
所 示 ) 以 及 融入 动机 、 能 力 和 触发 元 素 的 移动 应 用 。 


图 4-11 Fitbit 提供 多 项 功能 ， 提 升 用 户 使 用 产品 以 及 做 出 健康 
行为 的 动机 和 能 力 


1. 动机 

Fitbit 应 用 和 可 穿戴 设备 帮助 用 户 : 

口 满怀 希望 , 认为 自己 能 做 出 更 多 健康 的 行为 、 更 加 了 解 自己 目 
前 的 健康 状态 并 且 增 强 体 质 ; 

口 避免 对 不 良 生 活 方 式 的 后 果 感 到 息 惧 ; 

口 通过 设 定 和 实现 目标 来 保持 内 在 动机 ,同时 让 用 户 在 这 一 过 程 
中 增强 体质 ; 

口 在 用 户 的 社交 网 络 获得 社会 接纳 ， 避 免 被 排斥 ; 

口 获得 反映 特定 成 就 的 徽章 。 
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2. 能 


Fitbit 通过 以 下 方式 提升 用 户 的 能 力 : 


上 的 障碍 ; 


劳动 ; 


ly 


提供 与 之 相符 的 信息 ; 


食品 ; 
D 设置 提醒 闹钟 ， 促 使 用 户 做 出 健康 行为 ; 


3. 触发 

Fitbit 在 整个 产品 的 设计 中 向 用 户 呈 现 了 多 个 触发 : 
口 朋友 可 以 发 送 消息 或 买 落 对 方 ; 

口 Fitbit 可 以 给 用 户 发 送 警 报 作为 提醒 ; 

口 用 户 可 以 看 到 自己 与 完成 每 日 目标 的 距离 。 


口 根据 携带 电话 和 /或 穿戴 低调 、 和 舒适 的 设备 等 已 有 常规 选择 ， 


D 每 天 及 时 直接 给 用 户 发 送信 息 〈 是 跑步 的 时 候 了 )， 消 除 时 间 


口 让 用 户 直接 用 手机 应 用 记录 运动 量 和 食物 摄取 ， 减少 脑 力 


口 让 用 户 选择 添加 警报 信息 ,提醒 他 们 在 用 和 餐 或 茶 软 时 选择 健康 


口 无 线 传输 数据 ， 用 户 不 必 将 产品 连接 电脑 就 可 以 进行 操作 。 


Fitbit 提供 的 技术 将 为 未 来 众多 的 可 穿戴 设备 和 概念 英 定 基础 。 


Fitbit 已 经 扩展 出 了 其 他 类 型 的 产品 ， 包 括 将 信息 同步 到 应 用 的 


电子 


秤 。 我 们 应 该 能 看 到 ,这 类 实时 监控 用 户 健康 ， 把 数据 传输 给 医生 或 
急诊 室 的 设备 会 越 来 越 多 。Fitbit 是 利用 动机 、 能 力 和 触发 的 一 个 可 
穿戴 设备 示例 , 展示 了 这 样 会 怎样 成 功 引 发 预期 行为 并 促进 人 们 使 用 


产品 。 


4.6 章 末 练习 : 动机 、 能 力 和 触发 


我 们 已 经 在 本 章 讨 论 了 动机 、 能 力 和 触发 这 三 个 主要 元 素 。 现 在 


来 回顾 你 对 每 个 元 素 的 理解 ， 青 完成 一 个 设计 挑战 。 
4.6.1 ” 动机、 能力 和 触发 


请 阅读 问题 , 选 出 题目 描述 中 缺少 的 元 素 。 你 可 以 在 Manning 出 
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版 社 的 论坛 分 享 答案 并 提出 反馈 : https:/forums.manning.comy/forums/ 
design-for-the-mind。 

口 你 给 顾客 提供 了 产品 的 30 天 免费 试用 。 他 们 非常 喜欢 产品 ， 
希望 购买 完整 版 ,你 未 能 在 免费 试用 期 间 跟 进 他 们 购买 产品 的 
要 求 。 
动机 能 力 触发 

口 用 户 可 以 获得 有 关 你 们 努力 减轻 空气 污染 的 大 量 信息 ,但 你 却 
没有 告诉 用 户 接 下 来 该 怎么 做 。 用 户 看 到 了 多 个 “立即 捐款 ” 
的 链接 ,但 是 不 明白 自己 为 什么 要 这 样 做 。 
动机 能 力 触发 

口 用 户 可 以 通过 其 他 人 的 评价 了 解 产 品 有 多 好 ,但 是 看 到 产品 的 

价格 , 他 们 发 现 自己 承担 不 起 这 样 的 费用 。 你 接 下 来 让 他 们 立 
即 购买 。 

动机 能 力 触发 

你 的 顾客 需要 将 所 有 数据 转换 成 电子 格式 ,但 是 收集 数据 的 
子 表 格 比 传统 的 纸 质 版 本 还 要 复杂 。 

动机 能 力 触发 

用 户 不 知道 你 的 产品 会 如 何 帮 助 他 们 实现 目标 。 人 们 可 以 轻松 
地 下 载 试用 版 ,但 是 这 样 似乎 并 不 能 把 他 们 变 成 用 户 。 

动机 能 力 触发 


4.6.2 ”设计 挑战 : 改善 健康 的 可 穿戴 技术 


几 十 年 来 , 预防 或 改变 吸烟 和 暴 饮 暴食 等 导致 疾病 的 行为 一 直 是 
公共 卫生 官员 面 对 的 一 个 难题 。 疾 病 防 控 中 心 等 组 织 希望 人 们 戒烟 、 
适量 饮酒 、 定 期 进行 癌症 第 检 并 保持 饮食 平衡 。 

人 们 越 来 越 多 地 使 用 Fitbit 和 其 他 可 穿戴 技术 产品 ( 与 MyFitnessPal 
等 移动 应 用 结合 ) 促进 节食 和 锻炼 。 在 这 个 设计 挑战 中 ,你 的 任务 是 
为 可 穿戴 技术 及 其 配套 应 用 进行 设计 , 帮助 用 户 戒烟 ,你 要 融入 动机 、 
能 力 和 触发 等 各 个 元 素 。 可 邀请 同事 帮忙 完成 设计 。 

请 根据 以 下 提示 简要 描述 你 设计 的 可 穿戴 技术 及 其 配套 应 用 。 


口 


[ 纪 


口 


4.7 ”附加 资源 97 


口 你 的 产品 如 何 利用 动机 ? 


口 你 的 产品 如 何 利用 能 力 ? 


口 对 于 一 个 50 年 来 每 天 抽 2 包 烟 的 65 岁 用 户 , 你 的 产品 如 何 满 
足 他 的 需求 ? 


口 对 于 一 个 在 过 去 1 年 每 天 抽 5 包 烟 的 20 岁 用 户 ， 你 的 产品 如 
何 满足 他 的 需求 ? 


口 你 的 产品 怎样 预防 用 户 开 始 抽 烟 ? 


口 你 的 产品 如 何 帮 助 已 经 戒烟 的 用 户 保 持 目 前 的 状态 ? 


4.7 ”附加 资源 


FOGG B J. Persuasive technology: using computers to change what 
we think and do[M]. San Francisco: Margan Kaufmann，2002. (包含 福 
格 及 其 同事 对 说 服 技术 进行 的 多 项 研究 。) 

FOGG B J. Abehavior model for persuasive design[C]/Proceedings 


of the 4th international Conference on Persuasive Technology, April 
26-29, 2009, Claremont, California. New York: ACM, c2009: 40.(〈 福 
格 介绍 了 他 利用 技巧 影响 行为 的 模型 。) 

FOGG BJ, HREHA J. Behavior wizard: a method for matching target 
behaviors with solutions[M]/Persuasive Technology. Berlin: Springer, c2010: 
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117-131.〈 福 格 就 如 何 利用 技巧 影响 特定 行为 提供 指引 。 ) 


关键 词 : 行为 号 召 ， 外 在 动机 ， 和 福 格 的 行为 模式 ， 内 外 动机 ， 说 服 
技术 


4.8 小 结 


口 动机 、 能 力 和 触发 是 决定 用 户 行为 的 三 个 关键 组 成 要 素 。 

口 动机 和 能 力 必 须 达 到 一 定 水 平 ， 触 发 才能 引发 预期 行为 。 

口 你 的 设计 应 该 充分 利用 金钱 、 奖 赏 或 公众 赞赏 等 外 在 动机 , 以 
及 希望 和 成 就 感 等 内 在 动机 。 

口 要 提升 用 户 的 能 力 , 你 需要 确保 设计 切实 可 用 、 能 够 快速 完成 
任务 且 符 合用 户 的 心智 模型 。 

口 推进 器 、 信 号 和 火花 是 三 类 常见 的 触发 。 

口 推进 需 协 助 用 户 完成 任务 ， 如 在 填 表 时 提供 上 下 文 帮助 。 

口 信号 是 作用 于 用 户 感官 的 行为 号 召 , 如 “添加 至 购物 车 ” 图 标 。 
口 火花 能 快速 提高 用 户 的 积极 性 ， 如 “特价 24 小 时 ”图 标 。 
口 移动 和 可 穿戴 技术 为 在 用 户 做 出 特定 行为 时 呈现 触发 创造 了 
很 好 的 机 会 。 


庆生 一 二 


= 
影响 和 说 服 户 则 : 
并 非 想 象 般 嘟 三 


本 书 第 三 部 分 将 介绍 与 影响 和 说 服 直 接 相关 的 原则 。 你 不 会 学 到 
怎样 成 为 优秀 的 二 手 车 销售 员 , 而 是 将 学 会 如 何 将 影响 和 说 服 元 素 融 
入 产品 设计 ,满足 用 户 的 需求 。 

第 5 童 涵 盖 了 借助 基于 研究 的 技巧 对 影响 加 以 运用 的 所 有 必 备 知 
识 。 你 会 发 现 ， 很 多 我 们 认为 优秀 的 设计 都 考虑 到 了 影响 这 个 元 厅 
你 将 明白 这 背后 的 原因 , 并 明确 融入 影响 元 素 的 设计 会 给 产品 带 来 什 
么 好 处 。 
第 6 章 将 我 们 的 讨论 延伸 至 社会 影响 的 领域 。 人 本 质 上 是 社会 性 
的 ,你 的 设计 应 该 反映 这 一 点 。 你 将 了 解 社会 影响 技巧 的 重要 性 ， 这 
些 技巧 使 人 们 感觉 更 加 靠近 自己 所 属 的 群体 , 更 加 不 喜欢 自己 不 属于 
的 群体 。 你 将 明白 ,通过 产品 将 人 们 联系 起 来 并 让 用 户 轻松 评价 产品 
是 非常 重要 的 。 
第 7 章 聚 焦 于 如 何 构建 与 用 户 的 沟通 。 你 将 学 习 如 何 构建 良好 的 
沟通 。 沟 通 并 不 局 限于 语言 表达 。 你 可 以 利用 体验 、 图 片 、 声音 、 符 
号 以 及 其 他 方式 与 用 户 展开 沟通 。 你 要 认真 考虑 与 用 户 沟通 的 方式 、 
时 间 和 原因 。 沟 通 的 构建 涉及 设 定 基调 : 你 希望 用 户 如 何 解读 你 的 信 
息 , 包括 你 希望 用 户 采 取 何 种 行动 。 你 可 以 通过 不 同 的 方式 表达 同一 
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个 意思 ， 以 便 最 有 效 地 与 最 多 的 用 户 沟通 。 

第 : 8 前 介绍 了 一 个 基于 研究 的 说 服 原理 模型 。 根据 详尽 可 能 性 模 
型 ， 人 们 会 在 深度 处 理 信息 及 周边 信息 ( 比如 人 们 心中 消息 来 源 的 可 
信和 度 ) 的 过 程 中 被 说 服 。 你 将 学 习 如 何在 产品 设计 中 运用 这 两 个 说 服 
方法 。 


A 了 


儿 3 证 


影 啊 : 吸引 人 人 们 爱 上 并 使 用 
你 的 产品 


本 章 内 容 : 

口 理解 影响 原则 ; 

口 确保 设计 符合 影响 原则 ; 

口 寻找 机 会 进行 影响 用 户 的 设计 ; 
口 与 其 他 人 讨论 影响 ; 

口 将 影响 原则 应 用 于 数字 设计 。 


弗 朗 辛 的 一 个 爱好 是 赏 鸟 ,一 天 下 班 ， 弗 朗 辛 在 去 停车 场 的 路 上 
看 到 了 一 只 罕见 的 小 鸟 ,她 立即 掏 出 手机 ,将 飞行 中 的 小 鸟 拍 了 下 来 。 
接着 , 她 把 照片 发 布 到 Instagram, 好 让 所 有 喜欢 鸟 类 的 朋友 都 可 以 分 
享 她 的 见闻 。 到 家 之 后 ， 弗 时 泣 看 见 很 多 朋友 都 点 赞 并 分 享 了 她 的 照 
片 , 还 有 一 些 她 不 认识 的 人 。 弗 朗 辛 为 自己 的 照片 感到 非常 骄傲 ， 并 
希望 感谢 所 有 分 享 她 照片 的 人 。 于 是 , 她 登录 Instagram， 从 每 个 分 享 
者 的 主页 里 各 找 了 一 张 照 片 进行 分 享 , 其 中 包括 她 不 认识 的 人 和 她 并 
不 太 感 兴趣 的 照片 。 弗 明 辛 刚刚 与 他 人 建立 了 互惠 关系 : 她 得 到 了 
些 东 西 , 并 且 觉 得 有 义务 做 些 什么 来 作为 回报 。 这 是 影响 原则 的 一 个 
基本 概念 。 
本 章 将 介绍 影响 原则 ， 以 此 开始 我 们 对 于 影响 和 说 服 的 讨论 。 影 
响 ( 如 图 5-1 所 示 ) 能 挖掘 我 们 的 一 种 能 力 : 塑造 他 人 对 产品 的 态度 
和 行为 。 在 日 常生 活 中 ， 从 如 何 说 服 同行 与 我 们 合作 ， 到 购买 什么 产 
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品 ， 再 到 使 用 什么 网 站 和 应 用 ,我 们 都 可 以 看 到 影响 在 发 挥 作用 。 我 


们 遇 到 的 一 切 都 有 可 能 对 我 们 产生 影响 。 
朗 辛 留意 到 人 们 点 赞 并 六 考分 享 他 人 朗 辛 分 享 了 其 他 
分 享 了 她 的 照片 (她 感到 照片 的 积极 态度 人 的 照片 。 
了 互惠 的 义务 感 ) 。 


用 户 遇 到 影 
元 素 ， 如 互 


| 


弗 朗 辛 
图 5-1 人 们 遇 到 对 态度 有 积极 、 消 极 影响 或 没有 影响 的 元 素 。 接 


得 到 了 强化 。 | 


| 


响 符合 对 产品 所 持 
惠 、 强化 、 削 弱 态度 的 行为 ， 如 


咨询 或 视觉 影 或 维持 对 行 购买 产品 、 购 买 
响 ( 可 能 不 止 为 的 态度 竞争 产品 或 什么 


都 不 做 


用 户 继续 遇 到 影响 行为 的 元 素 


着 ， 人 们 做 出 符合 态度 的 行为 。 我 们 会 在 日 常生 活 中 不 断 


遇 到 影响 元 素 ， 因 而 这 个 过 程 反 复出 现 


你 必须 主动 在 设计 中 利用 影响 ， 否 则 会 输 给 更 具 影 响 力 的 设计 。 
季 运 的 是 ,这 个 道理 反 过 来 也 成 立 。 有 效 地 将 影响 融入 设计 会 帮助 你 


赢得 用 户 。 


5.1 引言 


自 出 生起 , 我 们 就 受到 其 他 人 的 影响 。 父 母 或 其 他 监护 人 影响 我 
们 的 饮食 、 交 际 面 以 及 居所 。 在 学 校 或 各 种 活动 中 遇 到 其 他 人 也 会 给 


我 们 带 来 额外 的 影响 。 
售 。 实际 上 , 我 们 受到 


我 们 经 常 把 销售 人 员 的 影响 力 归 功 于 其 擅长 销 
影响 有 时 候 是 因为 不 愿意 形成 自己 的 观点 ， 有 


时 候 是 因为 其 他 人 或 事 有 效 地 利用 了 影响 的 原则 。 你 的 设计 要 影响 的 


正 是 拥有 这 两 种 心态 的 用 户 。 

大 部 分 人 每 天 都 在 试图 影响 其 他 人 。 我 们 想 要 影响 雇主 或 客户 ， 
让 他 们 选择 我 们 ; 我 们 想 要 影响 孩子 ,让 他 们 打扫 自己 的 房间 ; 我 们 
还 想 影 响 有 才华 的 同事 , 让 他 们 与 我 们 合作 完成 棘手 的 项 目 。 我 想 要 


影响 你 ,让 你 阅读 本 书 并 推荐 给 其 他 人 。 影 响 是 我 们 所 有 人 生活 中 的 
重要 组 成 部 分 。 


学 术 背 景 


美国 哈佛 大 学 教授 赫 伯 特 : 凯 尔 曼 为 现今 学 术 界 关于 影响 的 许 
多 研究 莫 定 了 基础 。 凯 尔 曼 试图 深入 了 解 人 们 态度 转变 的 原因 ,尤其 
是 在 应 激情 况 下 。 他 发 现 , 很 多 人 尽管 当众 表明 一 种 态度 , 但 是 私 底 
下 却 表现 出 男 一 种 态度 。 
凯 尔 曼 的 研究 确定 了 影响 的 三 种 作用 。 他 让 多 个 小 组 参与 一 些 任 
务 , 包括 阅读 和 聆听 关于 不 同 政治 主题 的 文章 和 演讲 。 随 后 ,， 凯 尔 曼 
让 这 些 人 就 自己 对 茶 个 主题 的 态度 写 一 份 报告 , 而 在 此 之 前 他 们 已 经 
给 凯 尔 曼 提供 了 自己 对 该 主题 的 态度 信息 。 凯 尔 曼 发 现 ， 人 们 的 态度 
通过 以 下 三 种 方式 之 一 发 生 了 改变 。 
口 服从 性 一 一 人 们 会 公开 表示 认同 其 他 人 的 态度 ,但 是 私下 表达 
不 同 的 观点 。 在 一 项 研究 中 , 凯 尔 曼 给 七 年 级 的 学 生 展示 了 一 
则 关于 漫画 书 的 信息 , 该 信息 与 学 生 持 有 的 观点 存在 冲突 ( 表 
示 自 己 喜 欢 漫画 书 的 多 组 学 生 收 到 的 信息 是 “阅读 漫画 书 是 不 
好 的 ”), 接着 , 参与 的 学 生 写 作 一 篇 短文 ,阐述 自己 对 阅读 漫 
画 书 的 看 法 。 一 位 指导 员 鼓 励 其 中 一 组 学 生 遵 从 该 信息 的 观 
点 , 尽管 这 与 他 们 自己 的 观点 冲突 。 另 外 一 组 学 生 则 没有 受到 
这 样 的 指导 。 受 到 鼓励 的 那 组 学 生 所 写 的 短文 大 多 数 赞同 了 与 
其 原 有 态度 冲突 的 观点 , 而 在 私下 被 问 到 时 , 只 有 小 部 分 对 读 
漫画 书 表现 出 了 态度 的 转变 。 
口 认同 感 一 一 人 们 的 态度 会 受 他 们 认同 的 人 或 有 吸引 力 的 人 影 
响 。 凯 尔 曼 给 人 们 听 录 音 , 内 容 是 美国 高 级 法 院 废止 种 族 隔离 
学 校 的 决定 。 相 较 于 不 认同 讲话 人 的 参与 者 , 认同 讲话 人 的 参 
与 者 对 其 观点 表现 出 更 为 强烈 的 认同 感 。 
口 内 在 化 一 一 人 们 对 重要 的 信息 进行 处 理 并 形成 在 公众 场合 和 
私下 的 共同 态度 。 凯 尔 曼 发 现 , 当 人 们 从 自 认 为 可 信 的 来 源 获 
得 信息 时 , 他 们 前 后 的 态度 最 为 一 致 , 并 且 会 在 私下 表达 自己 
的 态度 。. 凯 尔 曼 总 结 出 ,来 源 的 可 信和 度 是 引发 这 类 影响 的 因素 。 
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在 美国 约 输 : 霍 普 金 斯 大 学 ， 凯 尔 曼 利用 他 的 研究 发 展 心理 治 
疗 项 目 。 他 认为 ,理解 影响 的 三 种 作用 可 以 促进 集体 治疗 中 成 员 和 顾 
问 之 间 的 关系 ,， 带 来 更 好 的 结果 。 凯 尔 曼 还 将 他 的 研究 应 用 于 理解 人 
们 如 何以 及 为 何 会 认同 社区 并 成 为 当中 积极 的 一 员 。 

最 近 , 美国 亚利桑那 州立 大 学 教授 罗伯特 ' 西 奥迪 尼 花 费 毕 生 心 
血 成 功 发 现 了 人 们 用 以 相互 影响 的 技巧 。 西 奥迪 尼 研 究 影响 的 最 初 目 
的 是 深入 了 解 为 什么 人 们 经 常 模糊 权力 的 界限 ， 导 致 误 用 或 滥用 权 
力 。 最 终 ， 西 奥迪 尼 出 于 善意 分 享 了 自己 的 发 现 。 

为 了 解 影响 的 原理 , 西 奥迪 尼 和 同事 进行 了 大 量 研究 。 一 项 研究 
发 现 , 在 拒绝 较 大 的 承诺 之 后 ， 人 们 更 有 可 能 做 出 小 的 承诺 。 在 研究 
中 , 研究 人 员 接 近 参 与 者 , 问 他 们 是 否 愿意 陪伴 一 群 小 孩 从 少 管 所 到 
当地 动物 园 ( 小 承诺 )。 对 于 一 组 参与 者 ， 在 问 到 是 否 愿 意 履行 这 个 
小 承诺 之 前 ， 首 先 问 他 们 是 否 愿 意 花费 整个 夏天 在 少 管 所 无 偿 实习 
(大 承诺 )。 对 于 另外 一 组 参与 者 ， 研 究 人 员 只 让 他 们 做 出 小 承诺 。 还 
有 一 组 则 同时 看 到 两 个 选项 ， 并 得 知 可 以 任 选 其 一 (或 者 都 不 选 )。 

研究 人 员 发 现 , 首先 面 对 大 承诺 的 人 对 小 承诺 表现 出 了 明显 的 不 
同 。 在 首先 面 对 大 承诺 的 人 当中 , 有 50% 同 意 做 出 小 承诺 。 相 比 之 下 ， 
这 一 比例 在 “ 任 选 一 个 或 都 不 选 ”小 组 以 及 只 有 小 承诺 选项 的 小 组 当 
中 只 有 25% 和 不 到 17%。 没 有 参与 者 同意 做 出 大 承诺 。 西 奥迪 尼 由 此 
得 出 结论 ,在 拒绝 参与 大 任务 之 后 ， 人 们 形成 了 互惠 ( 本 章 进 行 了 讨 
论 ) 或 义务 意识 ， 更 有 可 能 对 参与 小 任务 的 要 求 表示 顺从 〈 称 为 “以 
退 为 进 ” 技 巧 , 见 6.3.3 节 )。 他 们 后 来 的 更 多 研究 证 实 了 这 个 最 初 的 
发 现 。 

从 财富 500 强 CEO 如 何 经 营 公 司 到 环保 人 士 如 何 写 出 促进 环保 
行为 的 信息 , 西 奥迪 尼 的 研究 均 有 涉及 。 与 此 同时 ， 西 奥迪 尼 出 版 了 
多 本 畅销 书 ， 帮 助 其 他 人 学 习 运用 他 的 影响 技巧 。 


5.2 影响 的 重点 概念 


研究 人 员 已 经 找到 了 属于 “影响 ”的 很 多 策略 。 西 奥迪 尼 出 版 了 
一 本 极其 畅销 的 书 ， 谈 及 用 于 影响 人 们 的 六 大 “武器 "。 本 章 就 其 中 


5.2 ”影响 的 重点 概念 105 


两 个 非常 有 效 的 策略 进行 讨论 。 

口 承诺 和 一 致 性 一 一 人 们 和 希望 履行 自己 做 出 的 承诺 。 

口 互惠 性 一 一 人 们 不 喜欢 感觉 亏欠 别人 ， 他 们 试图 做 出 回报 。 
第 3 章 已 经 讨论 了 西 奥迪 尼 的 稀缺 性 策略 。 

D 稀缺 性 一 一 如 果 人 们 认为 供应 或 机 会 有 限 , 就 更 有 可 能 做 出 某 
还 有 两 个 策略 将 留 至 第 6 章 讨 论 。 

口 服从 性 (权威) 一 一 人 们 感到 应 该 听从 处 于 权威 地 位 的 人 。 

口 从 众 性 (社会 认同 ) 一 一 人 们 试图 让 自己 更 像 那些 与 自己 相似 


的 人 。 
本 书 不 会 讨论 下 面 这 个 武器 , 但 我 敢 打 赌 你 可 以 想到 怎样 将 其 运 
用 到 你 的 产品 中 。 
口 喜欢 一 一 人 们 更 容易 被 喜欢 的 人 影响 。 


本 章 也 会 讨论 其 他 两 个 与 影响 相关 的 概念 。 

D 咨询 一 一 如 果 人 们 对 于 产品 有 所 付出 或 者 要 求 他 们 对 产品 的 
开发 或 改进 提出 反馈 意见 ， 他 们 就 会 更 加 喜欢 该 产品 。 

口 视觉 影响 一 一 在 向 用 户 展示 信息 以 引导 用 户 行为 方面 有 很 多 
优秀 的 设计 实践 和 策略 。 


5.2.1 互惠 


互惠 是 指 人 们 在 给 予 或 接受 某 个 东西 之 后 期 待 收 到 或 给 予 一 些 
回馈 。 比 如 ， 查 鲁 在 Spotify 以 优惠 价 购 得 Premium 服务 的 3 个 月 试 
用 权 ( 如 图 5-2 所 示 )。 尽 管 其 他 流 媒体 服务 也 提供 了 类 似 的 服务 ， 
但 查 鲁 在 结束 试用 之 后 还 是 继续 以 全 价 购买 了 Premium 服务 。 查 鲁 感 
觉 Spotify 的 服务 很 优秀 ， 给 了 她 实 实在 在 的 价值 。 她 对 Spotify 产生 
了 忠诚 感 ， 对 其 他 流 媒 体 服务 却 没有 这 样 的 感觉 。 查 鲁 在 以 优惠 价 试 
用 结束 后 继续 使 用 Spotify 正 是 互惠 性 概念 的 一 个 例子 。 

人 们 往往 会 报恩 、 还 债 、 礼 尚 往来 。 由 此 产生 的 结果 是 ， 我 们 在 
得 到 优惠 或 折扣 时 会 产生 义务 感 。 身 处 互惠 关系 中 时 , 我 们 想 避 免 对 
他 人 感到 亏欠 。 
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合 Spotify UpGaApt MELP DOWNLOAD 


Get 3 months of 
Premium for $0.99 


Play any song, anywhere instantly with Spotify Promium. 
Listen offina, play on-demand and no ada* 


图 5-2 Spotify 以 超 低 优 惠 价 向 用 户 提 供 3 个 月 的 Premium 服务 
试用 权 ， 这 一 技巧 创造 了 互惠 的 感觉 


企业 建立 互惠 关系 的 行为 包括 给 潜在 顾客 赠送 样品 、 优 惠 券 、 折 
扣 或 小 礼物 ， 如 品牌 钢笔 、U 盘 和 咖啡 杯 。 在 更 高 的 层次 上 ， 企 业 还 
会 为 了 争夺 大 客户 而 赠送 昂贵 的 礼品 ， 比 如 红酒 、 体 育 赛事 门票 和 高 
级 美食 ， 目 的 是 让 潜在 客户 签订 业务 合同 作为 回报 。 


亲爱 的 互惠 ， 你 糟糕 透 了 

你 有 没有 给 并 非 真 正 喜 欢 的 人 送 过 礼物 , 只 是 因为 他 给 你 送 了 
礼物 ”也许 更 粮 , 你 是 否 收 到 了 礼物 但 是 手头 没有 东西 回赠 ? 你 在 
这 些 过 程 中 会 感到 不 安 ， 那 正 是 因为 互惠 性 。 如 果 你 在 别人 意料 之 
外 购买 了 礼物 或 支付 了 餐 费 ， 他 们 会 说 :“ 噢 ， 你 真 的 不 必 这 样 。” 
这 可 能 是 因为 你 的 行为 让 他 们 感到 有 义务 做 些 类 似 的 事情 作为 回 
馈 。 这 就 是 互惠 性 。 

互惠 性 也 解释 了 为 什么 你 的 车 子 抛锚 之 后 , 朋友 在 凌晨 3 点 还 
会 开车 到 偏 侯 的 地 方 接 你 。 当 然 , 他 们 是 善良 的 , 但 他 们 也 是 在 积 
累 社 会 资本 。 如 果 他 们 的 车 抛锚 或 者 一 个 月 后 要 搭车 去 机 场 ， 你 将 
成 为 他 们 求助 的 对 象 。 

互惠 性 很 有 可 能 也 是 我 们 人 类 仍然 存在 的 一 个 关键 原因 。 试 
想 , 我 们 住 在 洞穴 里 的 祖先 也 像 我 们 现在 一 样 建立 了 类 似 的 互惠 关 
系 。 格 罗 格 到 外 面 收集 坚果 和 浆果 给 所 有 住 在 洞穴 里 的 伙伴 。 随 后 ， 
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格 罗 格 喝 接 骨 木 莽 酒 醉 倒 了 。 他 第 二 天 醒 来 感觉 很 难受 。 于 是 ， 洞 
穴 里 的 其 他 伙伴 给 格 罗 格 带 回 了 坚果 和 浆果, 回报 他 前 一 天 所 做 的 
事 ,， 没有 让 他 因为 宿 醉 而 馈 死 。 

这 是 格 罗 格 的 胜利 ， 也 是 人 类 的 胜利 。 


5.2.2 承诺 和 一 致 性 


人 们 和 希望 自己 的 行为 保持 一 致 。 承 诺 和 一 致 性 正 是 人 们 说 “我 言 
出 必 行 ”的 潜在 逻辑 。 比 如 ,一 个 朋友 可 能 在 你 计划 搬家 前 3 个 月 答 
应 帮 你 ,而 就 在 搬家 前 一 天 ， 男 一 个 朋友 约 他 第 二 天 去 看 电影 。 尺 管 
看 电影 要 比 帮 你 搬家 有 趣 , 但 这 个 朋友 很 有 可 能 为 了 遵守 承诺 而 拒绝 
看 电影 的 邀请 。 

安 德 烈 娅 定期 创建 、 编 辑 和 审核 维基 百科 的 词 条 , 都 是 关于 她 有 
兴趣 让 别人 知道 的 话题 ( 如 图 5-3 所 示 )。 一 名 维基 百科 管理 员 留意 
到 了 安 德 烈 娅 在 保持 信息 准确 性 方面 的 承诺 。 版 主 联 系 安 德 烈 姬 ， 邀 
请 她 监控 一 系列 与 她 所 熟悉 话题 相关 的 帖子 。 这 次 邀请 会 使 安 德 烈 娅 
与 维基 百科 建立 更 加 正式 的 关系 。 安 德 烈 姬 接受 了 邀请 ， 因 为 监控 帖 
子 的 行为 与 她 确保 维基 百科 词 条 准确 性 的 承诺 是 一 致 的 。 

维基 百科 的 用 户 致力 于 为 维基 百科 做 贡献 。 


User pnge Tai Rend Ec View\ist 


User:Brianboulton/Sandbox6 


From Widipedia the troe enoyoloped 
<UserSanbouhon 


What 1do 他 My userspace proportion is high, because all my articles are created end worked on in sandboxes. 


寥 宙 次 商户 计 商 次 商 商 雇 资 识 资 商 商 次 各 次 次 
雇 记 志良 商 南 商 寥 记 商 雇 商 南 喜 商 商 商 南 记 交 


妆容 闪 育 认 容 突 奖 突 商 六 安 


认可 用 户 的 行为 更 有 可 能 保持 用 户 行为 的 一 致 性 。 

用 户 想 要 遵守 承诺 。 
维基 百科 得 益 于 忠实 用 户 对 其 保持 信息 准确 性 的 帮助 ， 它 
还 邀请 用 户 履 行 与 之 前 行为 相 一 致 的 其 他 义务 


tl 


图 5-3 维 
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就 像 第 3 章 的 启发 法 ,一 致 性 减轻 了 人 们 做 决策 时 的 心理 负担 。 
如 果 知 道 要 做 的 决策 和 之 前 的 承诺 以 及 做 过 的 决策 一 致 , 你 就 无 须 再 
深入 思考 。 

品牌 是 承诺 和 一 致 性 的 重要 部 分 , 品牌 忠诚 度 就 是 一 个 有 充分 证 
据 的 现象 。 我 们 能 看 到 这 样 的 例子 : 可 口 可 乐 的 拥 征 宁愿 喝 沙子 也 不 


愿意 喝 百 事 可 乐 ,Mac 用 户 则 绝对 不 想 碰 一 台 装 有 Windows 系统 的 电 


脑 。 人 们 愿意 花 更 多 钱 来 遵守 自己 对 钟爱 的 品牌 做 出 的 承诺 。 


5.2.3 


咨询 


咨询 主要 是 给 人 们 提供 参与 产品 或 服务 开发 的 机 会 。 亲身 参与 到 
流程 中 让 人 们 感觉 自己 拥有 一 些 权 利 。 咨询 向 人 们 表明 , 你 重视 他 们 
所 说 的 内 容 并 且 将 其 看 作 决 策 制定 过 程 中 必 不 可 少 的 一 部 分 。 


罗 


斯 登录 到 他 在 大 通 银行 的 账户 进行 付款 。 他 留意 到 了 要 求 提供 


反馈 意见 的 图 标 ( 如 图 5-4 所 示 )。 罗 斯 决定 分 享 一 个 能 减少 付款 步 
又 的 想法 。 一 周 之 后 ， 罗 斯 收 到 一 封 来 自 大 通用 户 体验 团队 的 邮件 。 
团队 解释 说 , 已 经 收 悉 罗斯 的 想法 ,大 通 将 在 升级 支付 门户 时 应 用 一 


个 与 罗 


斯 的 想法 类 似 的 操作 流程 。 罗 斯 感到 非常 惊讶 。 尽 管 他 还 持 有 


其 他 银行 的 信用 卡 ， 但 是 由 此 更 加 喜欢 使 用 大 通 银行 卡 。 


amazoncom 


大 通 银行 在 账户 管理 门 
户 中 咨询 用 户 : 怎样 才 
能 做 得 更 好 ? 


Sooon B 
Ww ee ? Oves 
* Required Fields 区 
| Submit | 户 希 望 通过 这 个 选项 
得 到 对 其 反馈 的 认可 。 


图 5-4 ”大通 银行 让 用 户 通 过 账户 管理 门户 直接 提供 咨询 
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委员 会 是 另 一 种 形式 的 咨询 。 组 织 的 领导 在 做 重大 决策 时 经 常 组 
建 一 个 委员 会 。 尽 管 组 织 最 终 未 必 采 用 委员 会 的 建议 ， 0 
并 让 委员 会 与 组 织 其 他 成 员 合 作 的 行为 都 表明 ,领导 需要 咨询 。 这 些 

行为 可 以 帮助 领导 从 组 织 成 员 那 里 获得 更 多 认可 。 


5.2.4 视觉 影响 


视觉 影响 指 的 是 有 意图 地 向 人 们 展示 信息 的 技巧 一 一 让 人 们 直 
RE 人 们 解读 颜色 、 符 号 、 标 志和 声音 的 方式 会 
影响 行为 。 

一 天 , 伊 齐 基 尔 正 要 去 找 朋 友 一 起 打 篮 球 。 他 决定 在 出 门 之 前 查 
一 下 天 气 情况 ,结果 在 天 气 服务 网 站 看 到 了 图 5-5 所 示 的 图 像 。 伊 齐 
基 尔 懒得 再 去 看 详细 的 天 气 预报 了 一 一 他 已 经 获得 了 足够 的 信息 。 结 
果 ,， 伊 齐 基 尔 当天 没有 去 找 朋 友 ， 而 是 在 地 下 室 里 躲 了 一 天 。 他 被 天 


气 服务 网 站 的 图 片 影响 了 。 


Radar Image from National Weather Service: KLCH 07:42 UTC 09/24/2005 


图 5-5 ”天 气 雷 达 将 数据 可 视 化 ， 通 过 颜色 和 形状 影响 用 户 
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视觉 影响 在 不 同 的 场景 中 也 有 所 不 同 , 包括 文字 和 图 片 的 大 小 以 
及 颜色 ,列表 条 目的 顺序 ( 人 们 更 关注 列表 中 首先 出 现 的 条 目 ) 以 及 
条 目 放 置 的 位 置 ( 比如 ， 大 多 数 人 首先 看 到 左 侧 的 内 容 )。 


5.3 如何 为 影响 而 设计 


我 们 占据 了 独特 的 地 位 , 借助 数字 设计 影响 用 户 。 数 字 设 计 能 够 
快速 提供 兼 具 深度 和 广度 的 信息 ,这 是 其 他 媒体 无 法 媲美 的 。 我 们 可 
以 在 几乎 所 有 情境 下 接触 用 户 , 为 其 提供 经 过 优化 的 体验 和 使 用 产品 
的 机 会 。 我 认为 ,影响 是 我 们 的 设计 所 固有 的 一 一 我 们 会 对 用 户 和 洪 
在 用 户 带 来 无 差别 的 影响 ， 因 而 要 深思 熟 虑 ， 谨 慎 地 利用 这 一 元 素 。 


来 自 过 去 的 声音 : 如 何 变 得 更 像 戴尔 卡耐基 

大 部 分 人 都 认为 戴尔 .卡耐基 是 个 了 不 起 的 家 伙 。 他 出 生 于 美 
国 密苏里 州 的 一 个 贫困 家 庭 , 后 来 开创 了 全 球 最 具 影 响 力 的 职业 发 
展 、 销 售 和 公共 演讲 培训 服务 。 他 的 励志 演讲 现场 总 是 座无虚席 。 

卡耐基 认为 ,影响 人 们 最 好 的 方法 不 是 试图 让 他 们 倾听 你 的 伟 
大 想法 , 而 是 安静 地 倾听 并 了 解 你 想 要 影响 的 人 。, 他 把 这 些 想法 写 
进 《 人 性 的 弱点 》 一 书 ， 这 本 书 自 1937 年 首次 出 版 以 来 已 经 售 出 
了 数 百 万 本 。 

该 书 中 有 谈 及 如 何 让 人 们 喜欢 你 的 部 分 ( 这 是 影响 人 们 的 关键 
步骤 )， 卡 耐 基 在 其 中 提出 了 以 下 影响 他 人 的 核心 观点 : 

(1) 由 衷 地 关心 他 人 

(2) 微笑 ; 

(3) 说 记 ， 人 们 的 名 字 是 他 们 耳 中 最 甜蜜 的 声音 ; 

(4) 做 个 优秀 的 倾听 者 ， 鼓 励 他 人 谈论 自己 ; 

(5) 谈论 对 方 感 兴趣 的 事情 ; 

(6) 真诚 地 让 对 方 感 到 自己 很 重要 。 

我 强烈 推荐 你 阅读 卡耐基 先生 的 这 本 书 , 学习 他 影响 别人 的 具 
体 策略 。 你 会 发 现 ， 当 中 很 多 内 容 都 与 你 的 日 常生 活 和 设计 工作 息 
息 相 关 。 
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5.3.1 建立 互惠 关系 


要 建立 互惠 关系 ， 你 的 设计 要 让 用 户 感觉 有 义务 使 用 你 的 产品 。 

蒂 娅 正在 网 上 寻找 Adobe Photoshop 快捷 键 的 必 备 指南 。 她 找到 
了 Noble Desktop 在 网 站 上 发 布 的 免费 指南 。 她 为 “快捷 键 指南 ”页 
面 (如 图 5-6 所 示 ) 添加 书签 ， 稍 后 再 回来 查找 其 他 Adobe 产品 参考 
手册 。 后 来 ， 蒂 娅 用 她 的 职业 发 展 基 金 参加 了 Noble Desktop 关于 
Photoshop 的 高 阶 课程 。 她 没有 考虑 再 看 看 其 他 课程 供应 网 站 。 蒂 姬 
最 初 在 Noble 接触 到 免费 的 内 容 , 由 此 建立 的 互惠 关系 促使 蒂 娅 选择 
了 Noble 的 付费 课程 。 


提供 有 用 的 免费 资料 更 多 免费 赠品 = Noble 提供 免费 的 “好 东西 ” 
更 有 可 能 吸引 用 户 。 更 多 互惠 关系 建立 与 用 户 之 间 的 互惠 感 。 


8 Aa DO [Lo] oe 


Koyboard HTML Special Typegraphy Quck Guiae Sign Up for 一 
Shortcuts Characters Ruies io HTML Nobie eNews Lom Name 
A 
ke Us on Facebcok for a Chance to Wn a Frea Worcboo = B= Folow Us on Twod {Enter to win ] 
noble desktop CLASSES ~ SCHEDULE FREE SEMINARS BOOKS 日 
DESIGN. CODE. CREATE 
Regiater Cerificate Programa TeacherCentral Jobs About™ MyAccount 


KEYBOARD SHORTCUT GUIDES > 


Want to know al the best keyboard shortcuts, particularty the ones not found in a menu? We inciude MAKE SOMEDME'S DAY 

these keyboard shortcut guldes in Our workbooks, but we also like to share them with everyone. SHARE THE JOY OF KEYSTRONES! 
Each app has a seperate page for Mac and PC keystrokes, with a nicely formatted PDF should you TS 
Wish to download them. Whatever you do, enjoy! 


MOST RECENT VERSION 


InDesign CC 2014 Photoshop CC 2014 Mustrator CC 2014 


图 5-6 免费 提供 有 用 的 内 容 可 以 引发 用 户 好 感 并 建立 与 用 户 之 间 
的 互惠 关系 


如 何 为 互惠 而 设计 
你 把 互惠 用 作 与 用 户 交 涉 的 策略 。 这 种 情况 下 ,你 要 谨 记 以 下 两 
个 成 功 建立 互惠 关系 的 关键 点 : 
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D 你 要 给 用 户 一 些 东西 ; 
口 你 要 问 用 户 要 一 些 东 西 。 
你 要 明确 自己 拥有 哪些 吸引 用 户 的 东西 ， 可 以 : 
口 根据 你 的 经 历 ， 通 过 提供 行业 白皮书 或 参考 手册 来 分 享 知识 ; 
口 提供 免费 的 指南 、 模 板 和 调查 报告 ; 
口 在 适当 的 情况 下 提供 产品 折扣 或 免 邮 优惠 券 。 

作为 交换 , 你 应 该 让 用 户 提供 信息 ,以便 更 深入 地 了 解 他 们 并 在 
日 后 联系 。 你 可 以 收集 用 户 的 电邮 地 址 以 及 住址 信息 来 促进 产品 营 
销 , 甚至 把 产品 的 设计 告知 用 户 。 大 多 数 注册 查看 性 爱 技巧 指南 的 用 
户 都 超过 70 岁 ， 这 一 发 现 不 是 很 有 趣 吗 ? 

如 果 你 计划 让 用 户 通 过 你 的 产品 融入 社交 网 络 , 你 的 设计 也 要 考 
虑 用户 之 间 的 互惠 关系 。 为 用 户 提供 交换 想法 或 信息 的 机 会 , 促进 彼 
此 间 的 互惠 感 。 这 样 做 可 以 增强 用 户 通 过 产品 建立 起 来 的 社会 关系 。 


5.3.2 激活 承诺 和 一 致 性 


当 你 告诉 用 户 使 用 产品 符合 他 们 的 信念 时 , 你 就 建立 起 了 承诺 和 
一 致 性 。 在 Mac 用 户 只 使 用 苹果 公司 产品 的 例子 中 , 承诺 和 一 致 性 就 
表现 为 顾客 忠诚 度 。 

胡 安 妮 塔 从 高 中 起 就 使 用 Adobe 产品 (如 图 5-7 所 示 ) 进行 创作 
和 设计 。 她 对 Adobe 有 着 强烈 的 忠诚 感 , 还 把 Adobe 的 产品 推荐 给 设 
计 师 朋友 。 她 还 参加 过 论坛 ,就 她 常用 的 Adobe 程序 高 级 功能 的 使 用 
方法 给 出 建议 。 使 用 任何 其 他 产品 都 让 胡 安 妮 塔 感觉 不 对 劲 。 她 绝对 
会 立即 下 载 最 新 版 或 升级 版 Adobe 产品 , 在 行为 中 表现 出 承诺 和 一 致 
性 。 她 的 行为 表现 与 承诺 升级 启发 法 〈 详 见 3.3.6 节 ) 也 是 一 致 的 一 一 
避免 花 时 间 学 习 其 他 公司 的 新 软件 。 
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Adobe 为 用 户 提供 各 种 产品 ， 希 望 使 用 Creative Suite 〈 创 意 套 餐 ) 让 用 
其 中 一 种 就 会 让 用 户 出 于 一 致 性 使 用 其 户 更 容易 做 出 一 致 性 承诺 ， 在 不 
他 Adobe 产 品 ， 并 由 此 在 竞争 中 获胜 。 同 任务 中 使 用 Adobe 的 产品 。 


Adobe Creative SLite family / 
Buying guide : Product comparison 


图 Lesinte creative cloud, 
Adober Creative Suite* 6 software offers multiple options to help you get exactly the taols you 


Y C56 Design & Web Premium 
need. 
C56 Design & Web Premium 
Deliver innovative ideas for print, web, 
Are you a student or educator? Save through great education pricing > ii nd rip 


Product comparison 


See what's/inside 
View pricing jnd components of each Creative Et 
Suite 6 editigh. 机 


Products 


Photoshop CS6 


Photoshop Extended CS6 

国 Wustratorcse 

国 npesien cs 

从 ”AcrobatX Pro for Creative Suite 


国 Fash professionalcs 


国 ras suider 
Dreamweaver CS6 
Fireworks CS6 

图 Adobe premiere procse 


力 AfterEffects cs 


图 5-7 Adobe 同时 提供 单个 产品 和 产品 套餐 , 希望 用 户 坚 持 承 诺 ， 
出 于 一 致 性 使 用 其 他 产品 或 产品 套餐 


如 何 为 承诺 和 一 致 性 而 设计 
你 可 以 和 营销 以 及 宣传 团队 合作 回答 以 下 问题 : 你 可 以 让 用 户 做 
出 什么 承诺 ? 你 可 以 怎样 利用 忠诚 用 户 的 一 致 性 ”大 多 数 产 品 都 会 
提供 多 个 答案 选项 。 以 下 是 将 承诺 融入 体验 的 相关 示例 。 
口 在 你 的 系统 中 创建 档案 一 一 用 户 创建 档案 花费 的 精力 反映 出 
他 们 对 于 使 用 产品 做 出 的 承诺 。 你 可 以 参照 LinkedIn 的 方式 
来 鼓励 用 户 创建 档案 。 
口 将 承诺 公之于众 一 一 在 线 申请 、 社 交 媒 体 的 帖子 、 评 论 以 及 留 
言 板 讨论 都 反映 出 了 用 户 对 产品 的 公开 承诺 。 必 要 时 , 你 应 该 
设法 开放 这 些 途 径 ， 为 用 户 提供 便利 。 
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口 提供 小 促销 并 使 其 成 为 大 促销 或 承诺 的 一 部 分 


价 出 售 小 件 的 产 


你 能 否 降 
品 ? 如果 你 提供 整套 产品 ， 如 Adobe 的 


Creative Suite， 而 用 户 想 要 购买 单一 产品 并 尝试 其 他 产品 ,你 
会 给 用 户 提 供 折 扣 吗 ? 


口 进一步 发 展现 有 承诺 一 一 很 多 用 户 已 经 做 出 了 对 你 有 帮助 的 
多 个 和 承诺。 在 设计 iOS 应 用 时 ,你 怎样 借助 目标 用 户 “ 党 拜 
Mac” 的 承诺 呢 ? 你 可 以 将 其 变 成 "所 有 iPhone 用 户 必 不 可 少 


的 ”附加 产品 吗 ? 


如 果 你 提供 理财 软件 , 你 可 以 将 目标 锁定 为 


之 前 月 度 预算 软件 的 用 户 , 让 他 们 保持 行为 一 致 , 连带 使 用 你 


的 报税 软件 。 这 训 
5.3.3 ”促进 咨询 


i 是 所 请 的 品牌 忠诚 度 。 


要 在 设计 中 应 用 咨询 , 你 需要 在 设计 过 程 中 融入 用 户 及 潜在 用 户 
的 意见 。 有 效 的 咨询 不 仅 是 寻求 反馈 , 而 且 要 告诉 用 户 他 们 的 意见 得 


到 了 充分 考虑 。 如 果 用 户 


反馈 的 意见 没有 参考 价值 ,你 可 以 向 其 解释 


为 什么 没有 在 设计 中 考虑 他 们 的 意见 。 
一 款 新 的 iOS 日 程 表 和 提醒 应 用 邀请 一 组 用 户 参 与 B 测 试 , 鲁 本 
也 在 其 中 。 应 用 的 设计 师 让 B 测 试 者 试用 1 个 月 并 汇报 发 现 了 什么 bug 


和 可 用 性 问题 。3 个 月 后 


， 应 用 正式 发 布 了 。 重 本 以 及 80% 的 B 测 试 


者 付费 使 用 了 正式 版 应 用 。 重 本 对 于 该 应 用 的 成 功 非常 感 兴趣 ， 还 立 


即 改 变 行为 ,将 其 作为 自 


己 主 要 的 日 程 表 工 具 。 他 还 把 这 款 应 用 推荐 


给 其 他 用 户 , 并 在 应 用 商 


店 给 出 了 五 星 评价 。 应 用 的 设计 团队 运用 咨 


询 的 概念 ， 让 用 户 参 与 设计 过 程 ， 获 得 了 和 鲁 本 和 其 他 6B 测试 者 对 于 产 


品 的 认可 。 
如 何 为 咨询 而 设计 


你 可 以 通过 有 效 的 咨询 与 用 户 增进 友谊 并 深入 了 解 用 户 。 进 行 B 
测试 ， 邀 请 用 户 预览 或 试用 〈 并 提供 反馈 )， 以 及 组 建 用 户 咨询 小 组 


等 方法 都 有 助 于 咨询 产品 用 户 的 工作 。 


如 果 你 是 一 名 咨询 顾问 , 应 该 也 会 意识 到 自己 对 影响 客户 的 产品 
设计 负 有 极 大 的 责任 。 在 使 用 前 文 提 到 的 多 种 方法 进行 设计 时 , 你 要 
积极 寻求 客户 的 参与 和 反馈 。 
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残疾 人 权利 基金 (Disability Rights Fund ) 是 带头 倡导 保护 残疾 人 
权益 的 国际 组 织 , 推荐 把 咨询 作为 促进 参与 、 投 入 和 包容 这 一 策略 的 
关键 组 成 部 分 。 他 们 在 咨询 工作 的 组 织 方 面 提出 了 很 多 建议 。 

口 明确 目标 一 一 做 出 的 承诺 不 要 超过 你 处 理 反馈 的 能 力 或 意愿 。 
口 结 成 联盟 一 一 你 要 确保 自己 拥有 盟友 ， 而 不 只 是 提出 意见 的 
人 。 信 任 和 对 共同 目标 的 承诺 是 联盟 的 重要 组 成 部 分 。 

口 从 不 同 的 群体 收集 信息 一 一 如 果 只 让 单一 类 型 的 用 户 参与 设 
计 决 策 , 你 就 错过 了 大 量 潜在 用 户 的 不 同意 见 和 独特 想法 。 找 
出 关键 的 利益 相关 者 群体 并 咨询 多 个 群体 的 代表 。 

报告 你 的 发 现 一 一 用 户 想 知道 你 如 何 处 理 他 们 的 反馈 。 我 发 
现 , 很 多 组 织 在 研究 或 咨询 用 户 之 后 往往 没有 汇报 结果 。 同意 
参与 研究 或 咨询 活动 的 人 有 权 了 解 他 们 付出 的 努力 有 何 成 果 。 
如 果 基 于 研究 发 现 编写 了 文件 , 你 应 该 公之于众 。 如 果 决 策 的 
制定 咨询 了 利益 相关 方 ,你 应 该 在 新 闻 发 布 会 和 产品 网 站 上 对 
其 致谢 。 不 采纳 利益 相关 方 的 建议 也 没 问 题 , 不 过 还 是 要 承认 
他 们 的 努力 并 解释 你 们 决策 的 思维 过 程 。 


口 


5.3.4 ”视觉 影响 


数字 设计 团队 在 以 视觉 影响 用 户 方面 得 天 独 厚 。 视觉 上 的 影响 和 
吸引 对 设计 至 关 重要 。 确实 , 大 家 都 在 说 我 们 现在 不 只 是 要 把 网 站 或 
应 用 做 得 好 看 。 然 而 ， 如 果 我 们 把 非常 有 用 的 体验 做 得 很 刁 ， 也 不 会 
有 人 愿意 使 用 。 况 且 ， 好 看 的 外 观 也 能 加 强 功能 性 。 视 觉 和 平面 设计 
是 一 个 活路 的 研究 领域 。 有 很 多 关于 通过 视觉 设计 影响 观看 者 的 图 书 
和 资源 ， 我 在 5.7 节 列 出 了 一 些 。 视 觉 设计 方面 的 指导 可 能 非常 多 ， 
但 是 你 要 牢记 以 下 十 个 利用 视觉 设计 制造 影响 的 最 佳 实践 : 

口 利用 视觉 效果 和 图 像 来 营造 语 境 ， 增 强 文本 的 意义 ; 
D 为 视觉 信息 和 背景 使 用 高 对 比 度 的 颜色 ; 

D 不 要 把 内 容 填 满 整 个 页 面 ; 

口 通过 视觉 把 用 户 的 注意 力 吸引 到 关键 内 容 上 ; 

口 尽 可 能 使 用 人 们 熟悉 的 图 标 ; 

口 让 版 面 设 计 成 为 你 的 朋友 ; 


116 第 5 章 影响: 吸引 人 们 爱 上 并 使 用 你 的 产品 


口 按 阅读 顺序 展开 内 容 ; 

口 借助 人 脸 吸 引 观 看 者 ; 

口 将 关联 紧密 的 对 象 放 在 一 起 ; 
口 谨 记 色盲 和 可 访问 性 问题 。 

你 可 以 利用 这 十 个 准则 来 确保 设计 充分 考虑 视觉 影响 。 在 进行 视 
觉 设 计时 ， 要 说 记 可 访问 性 的 问题 。 很 多 用 户 是 色盲 、 视 力 低下 者 或 
盲人 ， 相 对 于 视觉 吸引 ， 优 秀 的 功能 可 以 让 这 些 用户 获 益 更 多 。 在 产 
品 设计 中 结合 视觉 吸引 和 可 访问 性 可 以 让 你 创造 出 最 具 影 响 力 的 体 
验 。 此 外 ， 还 要 确保 你 的 设计 适合 在 屏幕 上 阅读 。 

设计 能 够 传达 的 视觉 影响 类 型 是 无 限 的 , 我 将 借助 示例 对 以 下 四 
种 主题 加 以 说 明 : 

口 创造 性 
口 领导 力 
口 力量 

口 专业 性 

1. 创造 性 

Intuitive Company 的 博客 ( 如 图 5-8 所 示 ) 向 全 球 展示 他 们 在 工 
作 日 和 其 他 时 间 段 所 做 的 事情 。 这 建立 起 他 们 与 用 户 之 间 的 人 际 关 
系 ， 同 时 突出 了 其 创意 。 

设计 可 以 反映 产品 和 团队 的 创意 。 人 们 喜欢 看 到 人 性 的 一 面 ， 向 
用 户 展 示 员 工 的 履历 资料 和 生活 故事 对 于 赋予 产品 人 性 以 及 展现 团 
队 创 造 力 均 有 极 大 的 帮助 。 

2. 领导 力 

苹果 公司 通过 精致 的 首页 ( 如 图 5-9 所 示 ) 彰显 领导 力 。 他 们 没 
有 用 烦琐 的 图 像 和 文本 来 受 炸 用 户 ， 而 是 让 简单 和 品牌 “说 话 ”。 此 
外 , 他 们 注重 产品 的 图 片 , 正 是 这 些 产品 让 他 们 成 为 了 技术 行业 的 领 
导 者 。 

你 的 logo、 使 用 的 字体 以 及 展示 的 内 容 都 影响 着 用 户 如 何 将 你 视 
为 行业 领导 者 。 你 的 优秀 产品 也 许可 以 解决 眼前 的 问题 , 但 是 ， 如 果 
像 稍 后 “专业 性 ”一 节 的 洗车 网 站 一 样 显示 内 容 , 用户 就 不 会 把 你 当 
回 事 。 
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哪些 有 Intuitive Intuitive Company 利 用 博客 员工 在 娱乐 的 
Company 员 工 做 。 突出 其 创意 ， 以 创造 性 的 横 ”Intuitive Company ”同时 对 产品 进 
报告 或 出 席 的 会 。” 向 滚动 条 设计 以 及 反映 员工 ”赢得 的 一 个 奖项 。 行 测 试 。 
议 即 将 召开 。 创意 工作 的 帖子 为 特色 。 


| 


TEE 


加 We See 


Shuff wefound Shuff we made. Stuff we generaly find amusing Erjoy. } 


UXpa 


conference 


1 Diego 


图 5-8 Ituitive Company 的 博客 首页 突出 了 员工 出 席 并 做 报告 的 
会 议 、 获 奖 的 设计 、 创 意 成 果 和 激发 创造 性 的 人 性 化 故 寻 


dh 


苹果 公司 知道 ， 用 户 认为 他 们 及 其 产品 是 行业 领导 者 。 从 视觉 
上 突出 产品 也 是 对 领导 力 进行 视觉 展示 。 简 单 而 有 效 。 


iPad Air 2 


Change is in the Air. 


苹果 公司 的 产品 设计 反映 了 到 


果 公 司 在 技术 行业 的 领导 力 
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3. 力量 

奥迪 利用 空白 聚焦 产品 形象 , 并 且 使 用 白 底 黑 字 ( 如 图 5-10 所 示 )， 
由 此 传递 产品 和 品牌 的 力量 。 他 们 的 网 站 让 你 想 要 扑 进 电脑 屏幕 去 驾 
车 忽 锦 风 


于 用 户 对 产品 的 关注 ， 
量 感 。 


图 5-10 奥迪 通过 简单 的 设计 以 及 一 幅 产 品 大 图 来 传递 力量 


当 你 专注 于 简单 和 信任 ， 设 计 就 传递 出 了 力量 。 突 出 你 的 产品 ， 
从 视觉 上 将 其 与 其 他 竞争 产品 区 分 开 来 。 切 勿 使 用 过 多 的 最 高 级 
词汇 来 描述 你 的 产品 。 不 要 说 “有 中 以 来 最 棒 的 切片 面包 ”, 除非 你 
可 以 说 :< 面包 时 代 杂 志 》 把 我 们 的 面包 评 为 有 史 以 来 最 棒 的 切片 
面包 !” 

4. 专业 性 

图 5-11 展示 了 一 个 本 地 洗车 网 站 。 使 人 分 心 且 过 时 的 页 面 布局 、 
混用 的 字号 和 文本 颜色 以 及 不 确切 的 视频 标签 导致 用 户 担心 这 种 不 
专业 性 也 存在 于 业务 本 身 。 
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随意 使 用 不 同 
Welcome to Cem Machine Car Wash 的 字体 字号 和 
& Detail Cent : 颜色 传递 出 一 
ev 种 不 专业 性 。 
办 Simoniz Hot Wax & Shine 
Vs come to the right ploce fer car cleaning 
cellene 
We are the premier car care facility in Montgomery 
Cownty, No only do we have a 100 foot, state of the 
art, cor wash tunnel which washes yeur cor in 100% 
人 water, but we also hove a 7 Boy, seif 
erve focility with 18 vecuums on site if you iike +o 
ee I 
We olso have a complete detail center for those of you who reed a more +horcugh clecring. polishing or hend waxing 
yob have never 南音 are so suse ou W] ll lovg our car wash that we 
ee 
D724 
tyou + even more savings, gee up for eur Monthly Unlimited Club where you 使 用 彩色 文本 
wash your car every sin ne Yow price. 削弱 了 信息 的 
加 名 Facebook 清晰 度 o 


图 5-11 是 的 , 这 是 一 家 洗车 店 。 千 万 别 在 为 竞争 对 手 服务 的 网 站 
上 投资 


无 论 关 于 什么 主题 , 你 的 网 站 或 应 用 都 可 以 通过 本 节 论 及 的 视觉 
设计 惯例 来 传递 专业 性 。 


5.3.5 ”需要 规避 的 影响 


人 们 认为 影响 是 个 贬义 词 ， 因 为 我 们 看 过 很 多 影响 把 事情 搞 砸 
了 。 有 很 多 设计 还 在 不 断 把 事情 搞 砸 。 我 建议 大 家 不 要 企图 使 用 以 下 
J 

.“ 不 用 你 的 产品 就 是 蠢 货 ” 的 弹出 式 影响 

人 令 人 不 安 的 技巧 : 要 想 避 免 提 供 自 己 的 
邮箱 地 址 ， 用 户 必 须 用 鼠标 点 击 充满 讽刺 意味 的 话语 。CNBC 和 《人 
车 志 》( 如 图 5-12 和 图 5-13 所 示 ) 正 是 其 中 的 两 个 例子 。 这 些 话 语 试 
图 通过 失去 的 奴 惧 来 影响 用 户 一 一 如 果 不 注册 , 他 们 就 会 失去 有 价值 
的 信息 和 机 会 。 
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GET THE LATEST NEWS 


| 贬低 用 户 并 不 会 
SIGH 二 2 提高 他 们 使 用 产 


重要 的 新 闻 ”。 


图 5-12 ”你 好 CNBC， 大 家 都 需要 最 重要 的 新 闻 


提供 邮箱 地 址 并 不 
UNLOCK THE FUTURE » 能 “解锁 未 来 ”。 
不 要 因为 用 户 不 提 
供 信息 就 使 他 们 感 
到 不 舒服 。 


图 5-13 ”只 要 注册 《人 车 志 》 先 睹 为 快 ， 就 能 走 在 潮流 前 端 了 吗 


不 要 因为 用 户 拒绝 提供 信息 就 贬低 他 们 。 我 认为 , 在 设计 的 可 用 
性 、 有 效 性 以 及 呈现 的 内 容 等 方面 都 要 时 刻 尊 重用 户 。 

2.“ 满 屏 都 是 代表 财富 的 图 片 ”的 网 站 

不 知道 为 什么 ,快速 致富 计划 和 互联 网 密切 相关 。 我 认为 ， 这 只 
是 现代 版 的 金字 塔 骗局 , 告诉 人 们 可 以 通过 在 家 装 信封 这 样 的 简单 工作 
来 快速 致富 。 我 并 不 打算 弄 清楚 真相 ,因为 我 相信 如 果 声 誉 良好 的 网 站 
提供 可 以 让 用 户 赚钱 的 产品 ， 那 么 页 面 上 不 会 出 现金 币 成 堆 的 剪贴 夯 
( 如 图 5-14 所 示 )。 可 以 确信 的 是 ， 任 何 含 有 这 类 图 片 的 设计 都 很 糟 。 
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Sharos HowTo LastWinarnwats .Partnership 


Make Money Online 


Have you ever wished about a real and easy way io make free money in Internet. 
@ven #f you have absolutely no experience? About onfine work at home? We have 
good news. 


Join our affiliate program. We offer the most payment rate to help maximize your 
revenue stream, 


Features: 

» Mulll eamings: users, relerral and sales commissions. 
® Count users from al countries. 

@ Various payout methods. 


名 Geyourpayout on demand, 


® Nonhassies. NO hidden games. 


图 5-14 Fast to Earm 使 我 迫不及待 地 点 击 其 他 网 站 


3. 将 你 的 产品 称 为 奇迹 
人 们 希望 有 解决 难题 的 简单 方法 ，Miracle Shake 正 是 利用 了 这 一 
点 。 他 们 在 网 站 上 强调 ， 制 药 公司 正 在 以 诉讼 来 威胁 他 们 。 图 5-15 试 
图 说 服用 户 ,Miracle Shake 的 产品 是 成 功 的 ,正在 与 制药 行业 一 较 高 下 。 


“Miracle Shake” Treats 
Root Cause Of Diabetes 


1 - EY 


Yet, two of the largest 
we pharmaceutical companies inthe | 
world are threatening Dr Pearson j 乓 
with lawsuits if he keeps his 
presentation online... 


Wotch this shocking he Meatreom medicad eyeablienert 
Goes not ward you to see_— before it gets va down forever 


Ceo Ge © HH Daemon Free MN RF Rarerred 


Pery Peary me fe Ce Fler 8 Neher Com Contect in 


图 5-15 ”是 的 ， 人 们 还 在 卖 蛇 油 ?。Diabetesfree.org 证 实 了 这 一 点 


Qa 蛇 油 指 的 是 江湖 医生 兜 


售 的 万 灵 药 ,号称 包 治 百 病 却 实则 无 效 。 一 一 编者 注 


TY 
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如 果 你 做 出 承诺 或 声明 却 无 法 履行 ， 那么 用 户 试用 产品 之 后 就 
会 产生 厌恶 感 。 即 使 你 的 产品 真 的 是 个 奇迹 ， 也 应 该 用 其 他 方式 说 
明 。 图 5-15 中 的 例子 试图 通过 称 自己 的 产品 为 奇迹 并 强调 自己 所 面 
临 的 威胁 来 影响 用 户 ， 暗 示 他 们 的 优秀 产品 对 竞争 者 构成 了 威胁 。 
Diabetesfree.org 还 在 用 户 第 一 次 尝试 关闭 标签 的 时 候 阻 止 他 们 离开 网 
页 (如 图 5-16 所 示 )。 


acie 有 me 一 Trea 


http://www.diabetesfree.org 
Y Are you sure you want to loave this page? 


WAIT BEFORE YOU GO! 


CLICK THE “CANCEL* BUTTON RIGHT NOW 
.. becauso you are going to got a special 
chance to TRY THE ENTIRE DIABETES FREE | 


PROGRAM FOR $271 
D U \ i CANCEL"” TO GET DIABETES FREE FOR e, 
as 二 Du 
kno ET ] 


图 5-16 千 万 别 用 对 话 框 来 阻止 用 户 离开 页 面 , 除非 他 们 会 丢失 重 
要 信息 。 否则 , 你 可 能 会 使 用 户 受挫 。 我 想 点 击 第 三 个 选 
项 ， 向 司法 部 长 举报 该 网 站 


5.4 ”侃侃 而 谈 :， 关于 影响 的 对 话 


你 将 享受 与 客户 谈论 如 何 运 用 影响 原则 。 以 下 例子 展示 了 如 何 就 
本 章 包含 的 话题 进行 讨论 。 
口 互惠 一 一 “在 最 新 设计 的 “内 容 和 工具 中 心 ” 里 , 我 们 给 用 户 
免费 提供 了 很 多 员工 写 的 手册 和 文章 。 这 样 的 增值 体验 可 以 
强化 现 有 用 户 的 忠诚 度 ， 建 立 潜在 用 户 与 产品 的 关联 感 。 
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口 承诺 和 一 致 性 一 一 “我 们 正在 举行 一 次 活动 , 现 有 的 用 户 可 以 
在 Twitter 上 发 表 自 己 使 用 产品 的 方式 以 及 他 们 对 产品 的 看 
法 。 当中 的 三 个 用 户 可 以 免费 获得 最 新 发 布 的 产品 。 我 们 将 在 
产品 网 站 的 促销 页 面 上 显示 这 些 Twitter 消息 , 同时 还 会 转发 。 
公开 显示 对 产品 的 喜爱 会 使 用 户 产 生 忠 诚 感 , 也 会 提高 用 户 使 
用 你 家 其 他 产品 来 满足 自身 需求 的 可 能 性 。” 

口 咨询 一 一 “我 们 建立 了 一 个 时 间 表 , 据 此 创造 用 户 提供 反馈 的 
机 会 。 我 们 打算 组 建 一 个 用 户 咨询 小 组 来 测试 你 们 的 升级 产 
品 ， 接 触 产 品 的 早期 版 本 ， 传 播 产 品 及 其 提供 的 价值 。 

口 视觉 影响 一 一 “我 们 通过 采访 用 户 发 现 , 你 们 的 品牌 给 他 们 带 
来 了 安全 感 和 信任 感 。 我 们 通过 简约 的 设计 与 品牌 相关 的 内 
容 以 及 在 产品 网 站 上 展示 你 们 获得 的 行业 安全 奖项 来 突出 你 
们 传递 给 用 户 的 这 些 特征 。 我 们 在 应 用 的 设计 中 也 利用 视觉 
定位 信息 解决 了 可 用 性 测试 发 现 的 很 多 问题 。 


5.5 案例 分 析 : Linkedln 


LinkedIn 是 目前 全 球 最 大 的 社交 网 站 之 一 ,专注 于 职场 人 际 关系 
和 知识 分 享 。 根 据 LinkedIn 的 “关于 我 们 ”页 面 所 述 ， 他 们 在 2002 
年 于 雷 德 . 霍 夫 曼 的 客厅 创办 了 LinkedIn, 目前 在 200 多 个 国家 和 地 
区 拥有 超过 3 亿 用 户 。LinkedIn 的 菠 勃 发 展 得 益 于 影响 原则 的 很 多 概 
念 。LinkedIn 使 用 户 相互 影响 ， 并 且 影 响 潜 在 雇主 。 


5.5.1 互惠 


人 们 会 做 出 很 多 建立 互惠 关系 的 行为 ( 如 图 5-17 所 示 )， 包 括 : 
口 点 赞 、 分 享 和 评论 帖子 ; 

口 认可 技巧 和 专门 知识 ; 

口 提供 评价 。 
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Rob Tannen, PhD a 
者 Director, Design Research & Strategy @ Intuitive Company 
Bs Greater Philedelphia Area Design 
pe 
umara com 
b + 


| er Intutve Company, Desgringkort -一 一 | 
Bressiergroup. Eiectromc Ink, Sermens [Shered Medical System) 
是- University of Crannad 
:入 A Er 2: 
请 Reiasonsnip EN Contact nto 后 图 vew hs profio manother language 


Does Rob have these skills or expertise? 


IndutNial Design x Research Design x Usabiity Engineering x 


IntormatioNArehitocture x Human Computer Inioraction x 


关系 ， 由 此 提高 LinkedIn 的 使 用 率 和 有 用 性 。 


图 5-17 在 要 求 用 户 认 可 其 他 用 户 的 技巧 和 专门 知识 时 ，LinkedIn 
就 建立 起 了 互惠 关系 


5.5.2 ”承诺 和 一 致 性 


LinkedIn 创造 的 环境 有 助 于 用 户 做 出 承诺 并 保持 一 致 性 。 在 
LinkedIn 创建 档案 是 件 很 耗 时 的 任务 。 用 户 不 想 浪 费时 间 ， 所 以 一 旦 
建立 档案 ,他 们 很 有 可 能 持续 地 维护 和 更 新 。LinkedIn 的 档案 就 像 一 
份 动态 文件 , 记录 着 用 户 的 职业 成 就 一 一 这 意味 着 用 户 会 将 所 有 重大 
事件 更 新 至 档案 。 

LinkedIn 也 树立 了 承诺 ， 让 用 户 通过 LinkedIn 账户 证 书 登 录 其 
他 网 站 ( 例如 , 图 5-18 所 示 的 Bloomberg Careers )。 这 加 深 了 用 户 对 
LinkedIn 的 承诺 ， 因 为 LinkedIn 现在 成 了 他 们 访问 其 他 网 站 的 方式 。 
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Bloomberg 


Make 
your 


mark: 


First. 
Bloomberg 


像 其 他 网 站 一 样 ，Bloomberg Careers 人 允许 用 户 利 用 LinkedIn 
凭证 登录 。 这 树立 起 LinkedIn 用 户 行为 的 一 致 性 和 承诺 。 


图 5-18 Bloomberg Careers 是 允许 用 户 通 过 LinkedIn 登录 的 众多 
网 站 之 一 ,这 使 得 用 户 对 LinkedIn 有 更 深刻 的 承诺 并 持续 
使 用 该 网 站 


5.5.3 咨询 


LinkedIn 也 进行 传统 形式 的 咨询 ， 要求 用 户 提 供 反 馈 ( 如 图 5-19 
所 示 )。 遗 憾 的 是 ，LinkedIm 明确 表示 他 们 不 会 对 用 户 的 反馈 做 出 回 
应 。 我 不 推荐 这 样 的 方式 。 我 认为 ，LinkedIn 不 需要 对 收 到 的 建议 逐 
一 回复 ， 但 是 应 该 保持 开放 性 ， 避 免 说 出 太 伤 人 的 免责 声明 ， 比 如 
可 以 说 :“ 感 谢 大 家 提供 反馈 。 请 恕 我 们 无 法 一 一 回复 ， 但 会 充分 考 
虑 大 家 的 建议 。” 
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Notify your network? 
Entrepreneurship ish an update to my Cw) 
7,243,430 tollowers y profile changes. 
Vv Following 


Companies 


intuihve Goo 
Company 


Intultive Company Google Have feedback for us? 
Design Interet i 


0 
ee DE I you have thoughts to share, please 


Send us your feedback. We review 

your feedback but will not be able to 

respond. 
Schools Ee 


0 


The Ohio State Unive... 
Columbus, Ohio Area 
Y Following 


Go to Help Center Send us feedback 


Discover more 


征求 反馈 意见 是 咨询 的 优秀 形式 ， 但 告知 用 户 LinkedIn 
不 会 做 出 回应 则 违背 了 咨询 的 本 意 。 
图 5-19 征求 反馈 意见 是 传统 形式 的 咨询 一 一 但 是 我 不 认同 LinkedIn 
不 回复 任何 反馈 的 声明 


5.6 章 末 练习 : 应 用 影响 原则 


弗 朗 辛 刚刚 收 到 了 发 展 创业 点 子 4 技术 和 彩色 玻璃 日 报 》 的 资金 。 
她 将 结合 网 站 和 应 用 , 发 布 最 新 科技 趋势 的 新 闻 及 研究 一 一 尤其 关注 
彩色 玻璃 艺术 。 在 进入 技术 和 彩色 玻璃 新 闻 这 个 苋 争 激烈 的 领域 时 ， 
弗 朗 辛 面临 诸多 障碍 。 她 需要 影响 潜在 用 户 尝 试 她 的 产品 。 请 利用 本 
章 的 概念 完成 以 下 练习 。 你 可 以 在 Manning 出 版 社 的 论坛 分 享 答案 并 
提供 反馈 : https://forums.manning.com/forums/design-for-the-mind。 

口 弗 朗 辛 可 以 怎样 利用 互惠 来 影响 用 户 尝试 她 的 产品 ? 

口 弗 朗 辛 可 以 向 潜在 用 户 咨询 什么 ? 

口 她 可 以 在 哪里 、 以 什么 方式 找到 产品 的 潜在 用 户 ? 

口 在 以 下 空白 处 画 出 弗 朗 辛 网 站 首页 的 视觉 设计 草图 ,传达 我 在 
本 音 介 绍 的 视觉 影响 元 素 。 
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现在 ， 想 想 你 自己 的 产品 或 其 他 熟悉 的 产品 ， 回 答 以 下 间 题 。 
口 你 可 以 怎样 在 产品 的 用 户 或 潜在 用 户 之 间 建 立 互惠 关系 ? 
口 你 可 以 怎样 将 承诺 和 一 致 性 应 用 到 产品 的 用 户 身 上 ? 


5.7 ”附加 资源 
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history[J]. Games and Economic Behavior，1995，10(1): 122-142.( 研 
究 人 员 通 过 研究 确认 了 互惠 关系 的 存在 , 同时 表明 社会 历史 可 以 强化 
信任 和 互惠 关系 。) 
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ebusiness.mit.edu/research/papers/205_dellarocas ebayparticipation.pdf. 
(研究 人 员 提 出 ， 人 们 在 eBay 留 下 购物 体验 的 反馈 通常 出 于 私利 。 人 
们 在 留 下 反馈 时 期 望 得 到 其 他 人 的 反馈 。) 

SHERWIN K. Low-contrast text is not the answer[EB/OL]. (2015-06-07). 
https://www.nngroup.com/articles/low-contrast/.， ( 尼尔森: 诺 曼 集 团 的 
研究 人 员 为 如 何在 不 降低 可 用 性 的 前 提 下 提升 视觉 设计 提供 了 指引 。 ) 


关键 词 ， 一 至 性 和 有 承诺， 咨询 ， 影 响 ， 互 患 ， 视 觉 影响 
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口 影响 的 元 素 会 作用 于 人 们 对 产品 的 态度 和 行为 。 
D 我 们 要 积极 地 影响 用 户 对 使 用 产品 的 态度 。 
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口 互惠 通过 建立 义务 感 来 影响 人 们 。 我 们 通过 传播 内 容 , 提供 优 
惠 和 免费 试用 ,以 及 让 用 户 在 我 们 的 平台 点 赞 或 分 享 其 他 人 的 
工作 来 实现 这 一 点 。 

口 承诺 和 一 致 性 反映 出 ,人 们 想 让 自己 的 行为 与 承诺 以 及 过 往 行 

为 保持 一 致 。 

口 咨询 是 指 在 设计 过 程 中 倾听 用 户 和 潜在 用 户 的 意见 。 指 导 委 
员 、B 测 试 、 可 用 性 测试 、 用 户 访 谈 和 其 他 让 用 户 感到 自己 对 
产品 有 所 贡献 的 方法 都 是 运用 咨询 的 方式 。 

口 视觉 影响 要 求 你 了 解 自己 的 产品 以 及 你 希望 用 户 从 产品 联想 
到 的 特征 〈 比 如， 产品 是 体贴 周到 的 还 是 富有 创意 的 )。 你 要 
对 设计 进行 测试 ， 确 保 设 计 从 视觉 上 有 效 地 对 用 户 产生 预期 


局 
影响 。 


A x 


旬 60 蛙 


利用 家 改 、 朋 友和 社交 网 络 影响 用 户 


本 章 内 容 : 

口 理解 家 庭 、 朋 友和 社交 网 络 对 用 户 的 影响 ; 
口 确保 设计 迎合 了 社会 影响 

口 找 出 能 改进 设计 以 利用 社会 影响 的 领域 ; 

口 与 其 他 人 讨论 社会 影响 ; 

口 将 社会 影响 原则 应 用 于 数字 设计 。 


卡拉 是 一 名 刚刚 来 到 费城 的 交互 设计 师 ， 供 职 于 一 家 设计 公司 。 
她 认为 自己 不 仅 是 一 名 设计 师 , 还 是 一 个 美食 家 、 历 史 爱 好 者 和 独立 
电影 迷 。 对 自己 的 这 些 了 解 有 助 于 卡拉 在 费城 找到 与 她 拥有 相似 爱好 
的 人 。 卡拉 认识 了 很 多 志趣 相投 的 设计 师 , 也 认识 了 一 些 有 着 截然 不 
同 兴趣 的 设计 师 一 一 他 们 对 食物 、 历 史 和 独立 电影 一 点 兴趣 都 没有 
(社会 比较 )。 

卡拉 发 现 , 很 多 与 自己 有 共鸣 的 设计 师 都 在 参加 一 个 专门 为 费城 
地 区 设计 师 成 立 的 Slack.com 小 组 。 卡拉 从 来 没有 用 过 Slack, 但 当 她 
新 认识 的 一 个 设计 师 同 事 向 她 推荐 时 , 卡拉 立即 申请 加 入 了 Slack( 服 
从 性 ), 于 是 , 她 看 到 很 多 与 自己 有 联系 的 人 也 订阅 了 Slack 小 组 内 的 
“当地 活动 ”频道 。 

卡拉 注册 并 参与 了 一 个 当地 活动 ， 其 中 有 个 全 国 知 名 的 演讲 者 ， 
卡拉 的 很 多 设计 师 同事 都 认为 他 是 行业 的 领导 者 。 演讲 者 推荐 了 一 个 
对 交互 设计 师 可 能 有 帮助 的 新 工具 。 听 了 这 个 建议 , 卡拉 回 家 之 后 就 
下 载 了 那个 工具 。 
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卡拉 的 社交 网 络 影响 了 她 的 很 多 决定 。 互 联网 具有 社交 性 , 你 可 
能 已 经 清楚 地 意识 到 了 这 点 。 据 统计 , 你 可 能 日 常 参 与 了 至 少 一 种 在 
线 社交 互动 即使 你 只 是 信息 的 消费 者 。 根 据 皮 尤 研究 中 心 的 研 
究 ， 在 2014 年 有 超过 70% 的 美国 互联 网 用 户 在 使 用 Facebook， 超 过 
50% 的 美国 成 年 人 使 用 两 种 或 更 多 形式 的 在 线 社交 媒体 。 我 们 可 以 从 
各 个 公司 通过 社交 媒体 进行 的 信息 和 广告 艇 炸 中 看 出 这 种 增长 。 这 些 
公司 想 要 与 人 们 取得 联系 ， 而 且 他 们 知道 大 家 都 在 使 用 社交 媒体 。 

我 们 产品 的 用 户 和 潜在 用 户 不 仅 整 天 流连 于 社交 媒体 , 而 且 在 探 
索 其 他 互联 网 社交 领域 ， 比 如 写 博客 、 阅 读 和 编写 产品 评论 、 给 应 用 
评分 以 及 分 享有 趣 的 见闻 。 研究 人 员 探 索 了 他 人 对 我 们 决策 和 行为 产 
生 的 冲击 和 影响 。 本 章 重点 探讨 的 是 , 你 的 设计 可 以 怎样 借助 社会 影 
响 和 社会 认同 的 力量 ( 如 图 6-1 所 示 )， 通 过 互联 网 和 其 他 数字 渠道 
强化 产品 意识 、 增 加 产品 使 用 。 
卡拉 将 自己 归 关 为 位 。 卡拉 找到 与 自己 相位 的 人 卡拉 的 社会 身份 让 她 导 接 


于 费城 的 设计 师 、 美 (内 群体 ) 并 与 他 们 结交 。 那些 把 她 与 其 他 设计 师 、 
食 家 、 历 史学 家 以 及 她 远离 那些 和 自己 不 相似 美食 家 、 历 史学 家 等 联系 
独立 电影 的 爱好 者 。 的 人 (外 群体 ) 。 起 来 的 情境 。 


一 =| 自我 归 类 | + | 社会 比较 -<> SD 
社会 


中 A - 


卡拉 内 群体 :比如 其 他 来 ”卡拉 在 内 群体 体验 中 遇 到 社会 ”内 群体 的 同行 影响 
自费 城 的 设计 师 。 影响 的 因素 (比如 服从 性 、 从 ”了 卡拉 的 决策 。 
众 性 、 意 见 领袖 ) 。 
图 6-1 人 们 通过 自我 归 类 和 社会 比较 建立 社会 身份 。 社 会 影响 包 
含 涉及 其 他 个 人 或 群体 的 影响 技巧 


人 类 在 本 质 上 是 社会 性 的 , 这 是 我 们 生存 下 来 的 方式 。 我们 需要 
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建立 身份 , 从 而 与 他 人 取得 联系 。 本 章 将 讨论 你 的 设计 可 以 怎样 以 网 
站 和 移动 设备 为 平台 , 传递 最 有 效 利 用 社会 影响 的 设计 。 我 们 都 知道 ， 
口碑 是 说 服 他 人 尝试 产品 的 最 有 将 方式 之 一 。 人 们 相信 朋友 和 家 人 的 
推荐 。 我 们 也 知道 ， 人 们 更 有 可 能 购买 取得 积极 评价 的 产品 。 你 将 在 
本 童 学 习 如 何 利 用 这 些 互动 类 型 的 力量 。 


注意 : 社会 影响 是 对 计划 行为 (第 2 章 ) 和 风险 决策 (第 3 章 ) 的 
补充 。 用 户 的 行为 选择 深 受 社会 身份 的 影响 。 要 在 设计 中 
运用 社会 影响 ， 你 的 设计 需要 融入 与 用 户 相 关 的 群体 和 人 的 


力量 。 
tt 时 
学 术 背 景 


社会 身份 理论 为 本 章 探 讨 的 一 些 内 容 英 定 了 基础 。 社会 喘 份 理论 
诞生 于 英国 , 源 自 布 里 斯 托 大 学 教授 亨利 : 泰 弗 尔 及 其 同事 约翰 特 
纳 的 工作 成 果 。 泰 弗 尔 过 往 的 经 历 极 大 地 影响 了 他 的 研究 议题 。 他 曾 
是 第 二 次 世界 大 战 中 抗击 德军 的 士兵 , 做 过 战俘 , 这 让 他 对 导致 人 们 
陷入 集体 思维 和 虐待 其 他 群 组 成 员 的 因素 感到 非常 好 奇 。 他 很 想 了 解 
像 大 屠杀 这 样 可 怕 的 事情 是 如 何 发 生 的 。 他 的 研究 目标 是 找 出 可 能 
致 一 个 群体 歧视 另 一 群体 的 条 件 。1979 年 , 泰 弗 尔 和 特 纳 在 一 篇 论文 
( 详 见 6.7 节 ) 中 提出 , 一 个 人 在 生活 中 的 很 多 情况 下 都 不 是 作为 个 体 
在 行动 ， 而 是 作为 其 认同 的 群体 一 员 在 行动 。 

泰 弗 尔 和 特 纳 进行 了 很 多 实验 , 发 现 归属 一 个 群体 这 样 的 简单 举 
动 增加 了 上 收视 的 可 能 性 。 研究 人 员 在 实验 中 将 人 们 随机 分 配 到 不 同 的 
虚构 群体 里 ,并 让 每 个 群体 中 的 人 将 一 种 稀有 资源 ( 比如 金钱 ) 分 配 
给 其 他 人 。 研究 的 参与 者 一 致 地 把 较 多 的 资源 分 配给 自己 所 属 虚构 群 
体 的 其 他 成 员 。 研究 人 员 还 发 现 , 如 果 告 诉 人 们 哪些 组 员 是 从 其 他 群 
体 “ 迁 徙 ”过 来 的 ， 他 们 会 一 致 认为 这 些 “ 移 民 ” 没 那么 讨 人 喜欢 。 
研究 人 员 总 结 出 , 像 归 属于 一 个 虚构 群体 这 样 的 小 事 也 会 增加 人 们 对 
群体 外 成 员 的 疏 视 。 
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研究 人 员 还 探索 了 人 们 为 什么 会 选择 不 跟从 其 他 人 的 行为 。 拒 绝 
顺从 集体 思维 出 于 多 个 原因 : 他 们 不 认同 制定 决策 的 群体 ; 他 们 强烈 
认同 其 他 更 具 影 响 力 的 群体 ; 他 们 认同 一 个 持 不 同意 见 的 强大 意见 领 
袖 。 人 研究 人 员 经 常 发 现 ， 进 行 监视 或 公开 发 表意 见 可 以 增强 从 众 性 。 
如 果 人 们 知道 自己 的 言行 是 公开 的 ， 就 更 有 可 能 遵从 某 个 意见 或 行 
为 。 如 果 他 们 可 以 私下 发 表意 见 或 做 出 行为 ， 则 不 大 可 能 顺从 。 

社会 身份 理论 让 我 们 深入 了 解 了 线 上 和 线 下 群体 的 形成 及 其 行 
为 。 研 究 人 员 借 助 这 一 理论 来 理解 在 线 健 康 社区 和 游戏 社区 的 行为 ， 
以 及 人 们 在 线 上 对 信息 和 想法 的 交换 。 研究 人 员 不 断 发 现 ， 人 们 认同 
或 希望 加 入 的 社交 群体 会 影响 他 们 的 态度 和 行为 。 


6.2 ”社会 影响 的 重点 概念 


研究 人 员 找 到 了 很 多 与 设计 息息相关 的 社会 影响 有 关 因 素 。 我 们 
将 在 本 章 讨论 社会 映 份 理论 、 社 会 认同 和 受 欢迎 程度 、 服 从 性 、 从 众 
性 以 及 意见 领袖 。 


6.2.1 社会 身份 理论 


我 们 每 个 人 的 身份 都 是 由 所 属 社交 群体 定义 的 。 比 如 , 很 多 人 都 
是 宗教 团体 、 政 治 团体 、 运 动 团队 、 大 学 校友 群 、 职 业 组 织 和 兴趣 小 
组 的 成 员 。 这 些 群 体 帮助 我 们 定义 自己 是 谁 ( 社会 身份 ) 并 常常 塑造 
我 们 的 决策 。 要 注意 的 是 ,你 可 能 属于 不 止 一 个 群体 ， 因 此 不 同 的 情 
况 决定 你 在 特定 时 段 最 认同 哪个 群体 。 

我 们 也 试图 远离 那些 我 们 认为 与 自己 格格 不 和 人 的 群体 。 我 先前 给 
出 的 每 个 例子 都 有 一 个 对 立 或 不 同 的 群体 : 宗教 信仰 有 冲突 的 人 、 持 
相反 政见 的 人 、 对 方 球 队 的 球迷 、 其 他 大 学 的 毕业 生 、 不 同 职业 组 织 
的 成 员 或 其 他 职业 从 业者 ， 以 及 拥有 不 同 目 标 或 兴趣 的 人 。 

社会 身份 理论 阐述 了 人 们 如 何 建立 社会 身份 以 及 这 对 于 决策 的 
重要 性 。 泰 弗 尔 和 特 纳 发 现 了 人 们 建立 社会 身份 要 经 历 的 两 个 关键 步骤 。 

口 自我 归 类 一 一 人 们 根据 对 自身 态度 、 理 念 和 行为 的 看 法 将 自己 

归 为 不 同 的 类 别 。 
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口 社会 比较 一 一 人 们 把 自己 与 他 人 进行 比较 ,然后 将 他 人 的 特征 
标记 为 相似 ( 内 群体 ) 或 不 相似 ( 外 群体 )。 

泰 弗 尔 和 特 纳 提 出 ， 人 们 首先 进行 自我 归 类 。 他 们 根据 众多 兴 
或 特征 对 自己 进行 归 类 ,包括 音乐 兴趣 、 宗 教 、 技 术 偏 好 、 喝 可 口 可 
乐 还 是 百事 可 乐 等 无 数 种 可 能 的 类 别 。 如 果 卡 拉 正 在 进行 自我 归 类 ， 
她 可 能 把 自己 归 类 为 重金 属 摇滚 爱好 者 、 手 工 啤酒 饮用 者 、 苹 果 公 司 
产品 用 户 。 

接着 ， 她 进行 社会 比较 。 卡 拉 会 留意 身边 与 自己 相同 和 不 同 的 人 ， 
并 和 志同道合 者 结 成 统一 战线 。 她 会 寻找 喜欢 相同 音乐 的 人 。 她 也 许 会 
参加 一 个 以 重金 属 揪 滚 乐 为 主题 的 线 下 聚会 。 她 也 会 找 机 会 参加 其 他 手 
工 啤酒 爱好 者 的 活动 ， 比 如 加 入 “本 月 最 佳 手工 啤酒 ”俱乐部 。 不 仅 如 
此 ,她 还 可 能 建立 一 个 当地 组 织 , 边 喝 手 工 啤酒 边 讨论 最 新 的 Mac 产品 。 

卡拉 会 去 Meetup.com ( 如 图 6-2 所 示 ) 看 她 的 重金 属 摇滚 乐 朋友 
喜欢 做 的 事 , 据 此 决定 周 六 晚上 做 什么 。 她 可 能 会 尝试 酒 友 推 荐 的 新 
手工 啤酒 ， 远 离 他 们 评价 为 难 喝 的 啤酒 。 


Meetup 的 用 户 可 以 找到 ” 找 不 到 适合 自己 Meetup 促 进 群 体 
与 自己 兴趣 相似 的 其 他 ”的 社交 群体 ? 成 员 间 的 虚拟 和 
人 社会 比较 ) 。 己 建 立 一 个 吧 。 现实 互动 。 


L: 


Start 4 ©@-. S82... 


We're 45 lovers of darkness 
Philadelphia, ~ Ee a “了 
PA 上 Od 加 F 


Founded May 18, 2014 


Welcome! 


Upcoming Past Calendar 


Pretty Hate Machine 


The Barbary 
951 Frankford Ave, Philadelphia, PA (map) 


图 6-2 Meetup.com 满足 了 我 们 建立 社会 身份 的 渴望 。 对 于 要 开始 
摇滚 的 人 ， 我 向 你 们 致敬 
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卡拉 也 会 试图 与 不 相似 的 群体 保持 距离 。 她 可 能 不 会 穿 有 其 他 音 
乐 兴 趣 群 体 特色 的 服装 。 她 不 想 喝 红酒 ， 避 免 被 归 类 为 红酒 爱好 者 。 
她 当然 也 不 会 使 用 微软 产品 。 卡 拉 会 变 得 越 来 越 不 像 外 群体 成 员 , 从 
而 更 像 内 群体 成 员 。 这 些 特征 也 表明 卡拉 想 要 与 谁 共度 更 多 或 更 少时 
间 。 的 确 ， 以 貌 取 人 是 社会 身份 的 一 部 分 。 


6.2.2 ”社会 认同 


刚 当 上 妈妈 的 阿 琳 产 后 刚刚 复工 。 她 对 用 来 背 吸 乳 器 等 日 常用 品 
上 班 的 包 不 满意 ， 觉 得 外 观 和 大 小 都 不 合适 。 阿 琳 在 What to Expect 
网 站 专门 为 上 班 族 妈妈 而 设 的 留言 板 ( 如 图 6-3 所 示 ) 上 发 表 了 一 个 
帖子 。 她 知道 自己 和 留言 板 的 其 他 用 户 有 共同 的 特点 和 兴趣 一 一 她 把 
那些 妈妈 看 作 可 靠 的 顾问 。 阿 琳 正 在 利用 自己 信任 之 人 的 社会 认同 寻 
找 产品 。 


社会 身份 一 一 阿 
Working Moms 琳 是 一 个 上 班 族 
= 妈妈 ， 她 对 其 他 
About Discussions Events Members A 上 班 族 妈妈 表示 
认同 。 
Join this group or log in to get full access 
to everything this group has to offer. Join Group Log In 
Show Signatures 
转 Jul 04, 2015 at 09.07am 加 
Pump bag recommedations for work 
ee 阿 琳 正 在 寻找 基 
lve been using my vera bradley weekender. After putting all the pump bottles, 2 他 上 班 族 妈妈 认 
accesories, pump, cover up, hands free bra, coolers and other little extras there is no 可 的 产品 。 


room for anything else. | can'tfit my lunch or my laptop. Any good recommendations for pump 
bags that could also fit my lunch and laptop? | look like I'm moving in every time | go to work with 
So many bags!! TIA 


图 6-3 专门 服务 于 特定 群体 的 主题 论坛 运用 了 社会 认同 


社会 认同 指 的 是 人 们 参考 所 属 社交 群体 的 成 员 给 出 的 推荐 或 批 
评 , 他 们 有 意识 或 无 意识 地 从 与 自己 境遇 相似 的 人 那里 获取 指引 或 肯 
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定 。 很 多 人 使 用 Yelp 寻找 吃饭 的 好 去 处 ， 尤 其 是 在 不 熟悉 的 地 方 。 
为 什么 ”因为 其 他 用 户 都 公开 认可 了 获得 高 分 的 Yelp 和 餐厅， 否认 了 
低 分 餐厅 。TripAdvisor 也 是 一 个 类 似 的 网 站 , 很 多 用 户 都 用 它 寻 找 广 
受 认可 的 假期 活动 。 

人 们 还 会 做 出 很 多 行为 来 寻求 社会 认可 , 包括 提交 作品 参加 有 奖 
竞赛 ， 渴 望 优秀 的 工作 得 到 公开 赞赏 ， 在 Facebook 或 Twitter 上 发 帖 
以 期 获得 尽量 多 的 赞 和 转发 ， 以 及 在 Yelp 等 网 站 写 评论 。 如 果 一 个 
产品 得 到 了 群体 成 员 的 好 评 ， 那 么 产品 评价 就 是 一 种 认可 。 


6.2.3 ”服从 性 


19 岁 的 马丁 正在 搜索 当地 啤酒 的 相关 信息 。 他 打开 Dogfish Head 
Brewery 网 站 查看 他 们 正在 酿造 的 季节 性 啤酒 。 马 丁 很 快 就 看 到 一 个 
敬告， 提醒 他 所 有 访问 者 必须 年 满 21 岁 ， 并 要 求 他 输入 自己 的 出 生 
日 期 。 尽管 周围 没有 人 强迫 他 保持 诚实 , 但 是 马丁 还 是 输入 了 正确 的 
出 生日 期 ， 因 为 他 相信 自己 应 该 这 么 做 。 接 着 ， 他 收 到 一 条 信息 , 通 
知 他 年 龄 未 达标 准 ， 不 能 进入 网 站 ( 如 图 6-4 所 示 )。 马 丁 输入 正确 
的 出 生日 期 ， 服 从 了 Dogfish Head 的 要 求 。 


Dogfish Head 要 求 马丁 提供 
有 


出 生日 期 。 


Dogfish Head 依 赖 于 用 户 的 服从 性 ， 
其 他 验证 用 户 年 龄 的 方式 不 是 难度 
大 就 是 不 划算 。 


服从 Dogfish Head 要 求 的 年 龄 未 达标 
用 户 收 到 一 条 信息 ， 说 他 们 可 以 党 
试 公司 的 麦 根 沙 士 。 


图 6-4 Dogfish Head 和 其 他 美国 酿酒 三 要 求 用 户 在 访问 网 站 前 进 
行 年 龄 认证 


136 第 6 章 利用 家 庭 、 朋 友和 社交 网 络 影响 用 户 


服从 性 是 指 人 们 同意 做 别人 要 求 的 事情 , 因为 他 们 意识 到 提出 要 
求 的 人 期 待 他 们 做 出 该 行为 。 通 常 , 权威 人 士 可 以 记得 其 他 人 的 遵从 。 
决策 者 必须 准确 解读 对 方 的 需求 ， 从 而 有 效 地 做 出 决定 来 服从 他 们 。 
如 果 你 不 能 准确 地 理解 ， 就 无 法 正确 地 遵从 。 

因 同 辈 压 力 而 吸毒 或 醒酒 是 服从 性 的 负面 例子 。 由 于 朋友 要 求 在 
健身 房 见 面 而 每 天 花 时 间 做 运动 则 是 服从 性 的 正面 例子 。 服 从 性 的 关 
键 是 , 你 实 实在 在 地 主动 要 求人 们 参与 任务 ; 服从 性 依靠 的 不 是 影响 
行为 的 被 动 尝试 。 


6.2.4 从 众 性 


罗 恩 用 iTunes 买 了 他 最 爱 的 乐队 刚 发 布 的 新 专辑 。 完 成 购买 后 ， 
iTunes 根据 购买 同一 专辑 的 其 他 用 户 的 订单 给 罗 恩 列 出 了 推荐 〈 如 
图 6-5 所 示 )。 罗 恩 知 道 这 些 艺 术 家 肯定 是 像 他 一 样 的 人 喜欢 的 。 罗 
恩 搜索 了 iTunes 推荐 的 一 些 乐 队 , 决定 购买 部 分 歌曲 。 苹 果 公 司 影响 
罗 恩 做 出 了 从 众 行为 。 


基于 密切 关系 (和 你 相似 的 其 他 人 做 了 什么 ) 
进行 推荐 可 以 有 效 利 用 从 众 性 。 


= 


图 6-5 苹果 公司 向 用 户 显 示 其 他 用 户 购买 的 内 容 ， 利 用 从 众 性 鼓 
励 用 户 在 iTunes 购买 更 多 

在 根据 所 属 群体 和 社团 的 标准 做 事 时 ,人 们 就 受到 了 从 众 性 的 影 
响 。 与 服从 性 不 同 ， 这 些 标 准 通常 是 未 经 明确 说 明 的 。 人 们 认为 这 是 
他 们 应 有 的 行为 方式 。 比 如 ， 不 需要 提前 告知 ， 大 多 数 人 就 知道 上 而 
所 的 时 候 不 应 该 吃 三 明治 。 这 些 是 人 们 基于 生活 观察 做 出 的 假设 。 进 
人 一 个 全 新 的 环境 时 ( 比如 第 一 次 去 艺术 博物 馆 )， 大 多 数 人 都 会 观 
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察 别人 的 行为 ， 然 后 进行 模仿 。 
从 众 性 极其 强大 ， 因 为 它 可 以 防止 人 们 做 出 


有 悖 常规 的 行为 ,还 


可 以 减少 (或 消除 ) 人 们 做 出 特定 行为 所 需 的 额外 努力 。 


6.2.5 意见 领袖 


鲁 比 是 一 名 自由 设计 师 。 她 关注 了 自己 眼中 引领 行业 潮流 的 其 他 
设计 师 的 Twitter 账号 。 当 这 些 设计 师 就 最 新 技术 或 策略 发 表意 见 时 ， 


鲁 比 通常 会 将 其 运用 到 与 客户 的 合作 中 。 这些 意 
行动 。 


见 领袖 影响 了 和 鲁 比 的 


意见 领袖 是 我 们 心目 中 具有 影响 力 、 在 专业 领域 决策 明智 的 榜 


样 。 每 个 话题 都 有 很 多 不 同 的 意见 领袖 。 世 界 各 


国 领导 人 可 能 认为 美 


国 总 统 是 众多 政治 首脑 当中 的 意见 领袖, 但 是 家 长 教师 组 织 的 领导 可 
能 认为 三 个 小 学 生母 亲 的 多 葛 西 .史密斯 才 是 当地 的 意见 领袖 。 天 主 


教徒 可 能 认为 教皇 是 全 球 天 主教 义 的 意见 领袖 , 但 是 也 可 能 认为 研究 


圣经 的 老师 是 当地 天 主教 相关 事项 的 意见 领袖 。 


意见 领袖 是 传播 产品 信息 和 产品 意识 的 关键 。 人们 依赖 意见 领袖 
来 做 决策 。 如 果 美 国 总 统 说 世界 各 国 领导 人 需要 解决 特定 的 问题 , 他 
们 就 会 开始 密切 关注 如 何 解 决 该 问题 。 如 果 奥 普 拉 … 温 弗 瑞 ( 如 图 6-6 
所 示 ) 说 她 喜欢 的 一 本 书 值得 购买 ， 很 多 人 就 会 争 相 购买 或 借阅 。 意 


见 领 袖 对 与 其 相关 的 群体 产生 了 极 大 的 影响 。 


意见 领袖 、“ 造 星 者 ” 奥 普 拉 ' 温 弗 瑞 ; 
我 的 书 ， 但 是 这 样 想 想 也 无 妨 


她 可 能 不 会 评论 


138 ”第 6 章 利用 家 庭 、 朋 友和 社交 网 络 影响 用 户 


发 现 意见 领袖 
你 可 能 不 知道 哪些 意见 领袖 在 使 用 你 的 设计 。 以 下 是 发 现 意见 领 
袖 的 五 种 常见 方法 。 

口 名 人 一 一 你 的 用 户 认识 哪些 著名 演员 、 运 动员 、 企业 家 、 音 乐 
家 以 及 其 他 当地 ,全国 和 国际 名 人 并 向 其 寻求 指导 ?你 可 以 通过 
焦点 小 组 、 访 谈 、 调查 以 及 业内 新 闻 和 流行 文化 出 版 物 找到 这 
些 人 。 把 名 人 作为 意见 领袖 的 一 个 缺点 是 , 他 们 很 容易 “失宠 "。 
没有 人 希望 自己 的 产品 与 一 个 身 缠 绯 闻 的 名 人 有 任何 联系 。 

口 自我 选择 一 一 让 自 认为 是 意见 领袖 的 人 挺身 而 出 。 自 我 选择 的 
好 处 在 于 执行 难度 和 成 本 较 低 。 然 而 ， 这 个 方法 也 可 能 很 难 ， 
因为 我 们 对 其 是 否 真 的 是 意见 领袖 缺乏 深入 了 解 。 

口 自我 认同 一 一 这 个 方法 要 进行 问卷 调查 ,明确 人 们 是 否 有 资格 
成 为 意见 领袖 。 尽管 你 可 能 会 遇 到 可 靠 性 问题 , 但 该 方法 比 自 
我 选择 更 可 靠 。 人 们 对 自己 影响 力 的 估计 可 能 会 超出 现实 。 

口 定位 一 一 这 个 方法 是 指 找 出 与 产品 用 户 相关 且 身 处 特定 地 位 
的 人 : 家 长 教师 组 织 主席 、 当 地 政客 、 大 型 设计 公司 的 CEO、 
宗教 领袖 。 该 方法 的 优点 是 ， 他 们 已 经 处 于 有 影响 力 的 地 位 ， 
这 正 是 你 所 需要 的 ; 缺点 则 是 , 这 些 意 见 领袖 可 能 不 会 积极 主 
动 地 认可 你 的 产品 , 而 且 其 所 处 的 地 位 ( 比如 牧师 ) 未 必 与 你 


的 产品 相关 。 
口 用 户 评分 一 一 让 用 户 对 特定 人 群 的 影响 力 水 平 进行 评定 是 找 


出 意见 领袖 的 另 一 种 方式 .这 个 方法 有 助 于 你 直接 按 掘 用 户 的 
想法 , 但 是 成 本 高 、 耗 时 长 ,而且 依赖 于 你 认定 为 群体 代表 的 
用 户 全 


6.3 ”如 何 为 社会 影响 而 设计 


我 们 已 经 知道 了 社会 影响 和 社会 身份 原则 相关 的 重点 概念 。 你 可 
能 已 经 开始 在 这 些 概念 和 成 功 的 社交 平台 (Facebook 、Twitter、 
Pinterest 等 ) 之 间 建 立 起 清晰 的 联系 。 让 我 们 深入 探讨 如 何 将 该 原则 
的 一 些 观 点 融入 工作 中 。 
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6.3.1 用 户 想 看 到 自己 与 其 他 人 的 共同 之 处 


针对 社会 身份 的 设计 主要 涉及 以 下 两 个 问题 。 

口 如 何 让 你 的 用 户 感 到 自己 与 相似 之 人 的 联系 更 为 密切 ? 

口 如 何 让 用 户 感到 你 的 产品 将 他 们 与 不 同 的 人 区 分 开 来 ? 

背 助 同一 产品 的 众多 用 户 ， 你 的 产品 可 以 同时 回答 上 述 两 个 问 
题 。Facebook 正 是 这 样 做 的 , 这 是 它们 的 秘密 武器 。Facebook 的 设计 
人 允许 用 户 查看 、 点 赞 或 评论 社交 群体 内 其 他 成 员 正 在 做 的 事情 ,由 此 
证 用 户 感到 彼此 间 的 联系 更 为 密切 〈 如 图 6-7 所 示 )。 用 户 以 此 建立 
并 强化 他 们 的 社会 身份 和 社会 联系 。 


Facebook 让 用 户 进行 自我 归 类 。 用 户 发 表 状 态 更 新 、 加 入 群 组 、 
玩 游戏 并 查看 符合 自己 社会 身份 的 内 容 。 


Sioked to be heading hack to Chicago ioday 


OD sw 4 peopo pmp ns - Beary 


1 2 Ol course you we Deep Dan ka ~ Orme Bor Ww 一 一 一 人 


对 状态 更 新 点 赞 或 做 出 正面 评价 时 ， 用 户 再 次 确认 他 们 有 类 似 的 兴趣 (社会 
比较 ) ; 同样 地 ， 用 户 可 以 做 出 负面 评价 ， 强 调 社会 身份 的 不 同 。 


图 6-7” Facebook 的 活动 信息 提供 了 用 户 再 次 确认 其 社会 身份 所 需 
的 一 切 


Facebook 还 让 用 户 创建 或 加 入 带 有 明确 标签 的 群 组 ( 如 图 6-8 所 
示 )。 比 如 ， 一 个 主页 为 “反对 棒球 者 ”的 群 组 明确 表示 了 谁 才 属于 
该 群 组 (内 群体 ) 以 及 谁 要 与 其 保持 距离 ( 外 群体 )。 主 页 的 成 员 将 
参与 讨论 ,支持 群 组 开展 反对 棒球 的 活动 ， 把 文章 等 资源 分 享 给 其 他 
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成 员 , 并 出 席 和 推荐 相关 活动 或 会 议 。 这 些 群 组 界定 准 属 于 或 个 属于 


自己 ， 由 此 建立 更 强大 的 社会 身份 ， 进 
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Facebook 利 用 社会 比较 ， 
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图 6-8 ”Facebook 根据 朋友 所 属 的 群 组 推 


你 知道 自己 是 想 加 入 的 


Facebook 堪 称 完美 的 一 点 是 


存 。 


不 用 去 其 他 地 方 。 


荐 你 可 以 加 入 的 群 组 。 


, 网 站 内 的 两 个 对 立 群 组 可 以 和 谐 共 
“喜爱 棒球 者 ”可 以 创建 自己 的 主页 宣传 他 们 的 事业 和 活动 ， 


拥有 相互 独立 的 成 员 , 招揽 新 成 员 ， 而 这 与 对 立 群 组 使 用 了 完全 相同 


的 平台 。 


还 会 及 时 地 把 朋友 所 属 的 群 组 告诉 你 。 
如 何 为 社会 身份 而 设计 


实际 上 , 用 户 聚 集 起 来 支持 自己 的 事业 并 表明 他 们 可 以 比 对 
手 召 集 更 多 支持 者 有 助 于 Facebook 会 员 的 增加 。 


别 忘 了 ，Facebook 


要 在 设计 中 融入 用 户 社会 身份 的 建立 和 深化 , 必须 满足 用 户 的 以 


下 需求 : 
口 创建 他 人 可 查看 的 档案 ; 
口 展示 图 片 ; 


口 选择 并 显示 个 人 属性 〈 比 如， 球迷 或 电影 迷 ); 
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口 查看 其 他 人 参与 的 活动 ; 
D 查看 与 他 人 的 共同 点 和 不 同 点 ; 
口 在 主题 论坛 发 表 帖 子 并 进行 讨论 。 


6.3.2 ”公开 认可 你 的 设计 


社会 认可 是 让 用 户 看 到 其 他 人 使 用 你 的 产品 并 表示 赞赏 。 社 会 认 
可 能 成 就 或 毁灭 你 的 产品 。 产 品 的 正面 评价 也 许 会 被 数 百 万 潜在 用 户 
看 到 ， 而 负面 评价 也 会 迅速 传播 ， 妨碍 产品 的 发 展 。 你 的 设计 和 营销 
计划 应 该 充分 考虑 产品 评价 或 推荐 的 记录 和 传播 。 

在 费城 深 受 欢迎 的 Mama’s Vegetarian 餐厅 提供 了 指向 众多 知名 
评论 网 站 的 直接 链接 ( 如 图 6-9 所 示 )， 供 顾客 阅读 并 发 表 评 论 。 
Mama's 利用 这 一 策略 提高 食品 的 透明 度 。 大 多 数 顾客 都 留 下 了 正面 
的 评论 。 我 认为 ， 让 用 户 轻松 地 查看 并 进行 评论 是 很 值得 的 ， 尽 管用 
户 可 能 会 写 出 负面 评论 。 如 果 显 示 用 户 列 出 的 潜在 缺点 ,大 部 分 用 户 
都 会 做 出 积极 的 回应 。 


AMA'S 

weggoetarilangh 

HOME MENU REVIEWS CONTAC 

Over 300 Reviews 

MENUPAGES | (yelp Philadelphia 办 happyCow VEG; 3 
emih 210 

加 

1 ve 
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图 6-9 ”Mama’s Vegetarian 餐厅 不 丑 于 将 潜在 顾客 链接 到 网 站 评 
如 何 为 潜在 用 户 创 造 空间 , 让 他 们 看 到 产品 的 正面 评价 ?行业 内 

的 其 他 产品 已 经 为 你 排除 了 很 多 困难 ， 以 下 是 其 中 三 个 在 线 产 品 。 

口 Angie's List 一 一 提供 验证 用 户 对 服务 供应 商 的 评论 。 


心 


142 第 6 章 利用 家 庭 、 朋 友和 社交 网 络 影 响 用 户 


口 BBB 一 一 根据 接 到 的 顾客 投诉 频率 和 数量 以 及 解决 投诉 的 能 

力 对 业务 进行 评价 。 

口 Glassdoor 一 一 关注 雇主 的 信息 ， 包 括 薪资 、 面 试 过 程 和 员工 
考核 。 

如 何 为 社会 认可 而 设计 

你 应 该 鼓励 用 户 在 产品 网 站 的 指定 区 域 发 表 评 论 ， 原 因 有 两 个 : 

口 这 反映 了 你 的 信心 、 透 明度 以 及 支持 产品 的 意愿 ; 

口 用 户 无 论 如 何 都 会 找到 发 表 评论 的 地 方 ,而 鼓励 用 户 就 近 评 论 
省 时 省 力 。 

你 需要 : 

口 让 用 户 能 轻松 地 评论 产品 一 一 如 果 人 们 没有 时 间 针 对 每 次 体 

验 发 表 评 论 , 就 意味 着 他 们 更 有 可 能 只 对 极 好 或 极 差 的 体检 进 


行 评论 ; 
口 发 送 邀 请 用 户 评论 的 跟 进 邮件 ， 附 上 直接 跳 转 到 评论 页 面 的 
链接 ; 


口 给 用 户 发 送 短信 ， 附 上 产品 评论 页 面 的 链接 ; 
口 拨打 跟 进 电话 (我 的 汽车 服务 店 也 是 这 样 做 的 ); 
口 为 用 户 提供 预购 折扣 或 让 用 户 参 加 对 体验 进行 评论 的 竞赛 。 

当 用 户 正 面 评价 你 的 产品 时 , 你 就 打开 了 通 向 用 户 所 有 人 脉 的 通 
道 。 这 是 社会 认可 的 美好 之 处 。 如 果 用 户 在 产品 的 Facebook 页 面 发 
表 正 面 的 帖子 ， 他 们 的 朋友 可 能 会 看 到 。 如 果 用 户 在 Twitter 发 布 关 
于 产品 的 正面 信息 ， 关 注 他 们 的 人 也 可 能 会 看 到 。 

你 的 设计 应 该 尽量 让 正面 的 评论 遍及 所 有 社交 媒体 和 评论 网 站 。 


6.3.3 ”让 用 户 服从 


服从 性 的 含义 比较 负面 。 人 们 不 想 被 傲慢 的 推销 人 员 摆 布 ， 也 不 
想 让 其 告知 自己 该 做 什么 。 你 可 以 以 一 种 强化 用 户 体 检 的 方式 针对 服 
从 性 进行 设计 。 

服从 性 有 关 你 怎样 要 求 用 户 做 一 件 事 。 想 让 用 户 服从 ， 就 需要 确 
保 我 们 的 要 求 简单 易 懂 。 如 果 你 想 让 用 户 购 买 或 使 用 你 的 产品 , 那 就 
直接 提出 要 求 。 用 户 会 因此 而 尊重 你 。 千 万 不 要 企图 用 暗含 威胁 的 话 
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来 强迫 人 们 , 也 不 要 使 用 多 数 用 户 都 会 忽略 的 隐 史 文 字 。 比 如 ，Hertz 
汽车 出 租 公 司 〈 如 图 6-10 所 示 ) 强迫 用 户 订阅 其 营销 邮件 ， 之 后 才 
会 通过 邮件 发 送 租车 确认 信息 。 如 果 你 指望 用 户 赞赏 这 种 让 他 们 服从 
的 操纵 手段 ， 那 就 大 错 特 错 了 。 我 会 取消 订阅 ， 不 再 接收 Hertz 的 一 
封 邮 件 。 


tal Qualifications and Your Personal Information 

Yulrements First Name: Last Name: 
‘ddllional Equipment & Services ysim Yocco 
wmendments, Canceliation & NO 

ihows E-mail Address: 


:harges vigtoygeeg@gmail.com 
;ollections 
)amage Policy Verify E-mall Address: 


victoyneenegmail com 


(f you'd like to receive an email confirmation) 


By selecting this checkbox you are ndicating that you would bike to periocically recerve marketing and promotional 
materials via email from Hertz. You can withdraw your consent to receive marketing and promotional materials at any 
acy Pollcy time either by using the unsubscribe link found in those electronic messages or by contacting us at 

customer sorvice@hertz com or 14501 Hertz Quail Springs Pkwy, Okiahoma City, OK 73120. 


Credit Card Type: Credit Card Number: 
Select A Card 


Expiration Date: 
通过 强迫 获得 服从 绝 不 是 个 好 主意 。Hertz 似 乎 在 上 暗示， 如 果 用 户 想 要 收 到 预订 确认 
邮件 ， 就 必须 选择 接收 营销 邮件 。 描 述 语言 的 对 齐 方式 也 很 差劲 ， 效 果 同 样 糟糕 。 
图 6-10 Hertz 强迫 我 订阅 其 营销 邮件 ， 不 然 无 法 收 到 租车 的 确认 
邮件 。 我 还 写 错 了 我 的 名 字 


如 何 为 服从 性 而 设计 

服从 性 还 有 关于 你 在 何 时 要 求 用 户 做 一 件 事 。 在 创造 良好 的 用 户 
体验 并 提供 使 用 产品 的 机 会 之 后 ,你 应 该 要 求 用 户 做 出 特定 行为 。 如 
果 人 们 发 现 自己 对 使 用 产品 产生 了 兴趣 或 者 会 从 中 获 益 , 则 更 有 可 能 
服从 。 


注意 : 你 应 该 在 给 用 户 提供 一 个 理由 之 后 ， 向 用 户 呈 现 要 求 他 们 服 
从 请 求 的 信息 。 


研究 人 员 发 现 了 以 下 两 个 具体 的 服从 性 技巧 , 你 可 以 将 其 融入 产 
品 体 验 之 中 。 
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口 以 退 为 进 一 一 这 个 技巧 是 首先 要 求 用 户 对 你 的 产品 做 出 大 承 
诺 ， 如 果 他 们 拒绝 ， 就 将 其 降级 为 小 承诺 。 比 如 , 你 可 以 在 提 


同意 ， 你 可 以 采取 以 下 行动 


供 10 天 免费 试用 之 后 要 求 用 户 购买 完整 版 产品 。 如 果 用 户 不 


里 生成 一 个 电子 邮件 ， 让 用 户 以 优惠 价 使 用 30 天; 
里 向 用 户 低 价 提供 限定 功能 版 本 的 产品 。 

口 得 寸 进 久 一 一 这 与 以 退 为 进 的 技巧 相反 。 你 先 向 用 户 提出 小 要 
求 , 希望 他 们 同意 。 接 着 在 随后 的 一 段 期 间 , 提出 更 多 或 更 大 


的 要 求 。 比 如 ， 你 可 以 采取 以 下 行动 : 
@ 要 求 用 户 完 成 小 任务 ， 如 在 Twitter 发 布 现成 的 产品 推广 


消息 ; 


里 追踪 服从 要 求 的 用 户 ， 让 他 们 撰写 产品 的 积极 评价 。 
寻找 机 会 将 上 述 两 种 服从 性 技巧 融入 你 的 产品 体验 。 你 还 应 该 对 
不 用 技巧 就 主动 服从 的 用 户 进 行 奖励 。 比 如 ,你 可 以 给 立即 购买 完整 
版 的 用 户 提供 折扣 , 或 者 延长 两 个 月 的 免费 试用 期 。 这 是 给 低 要 求 顾 
客 的 补偿 ， 还 有 助 于 在 未 来 激活 互惠 关系 。 
记 住 , 坦率 地 表明 你 想 让 用 户 做 什么 是 个 好 办 法 。 比 如 ,Dogfish 


Head 要 求 用 户 提供 出 生日 期 之 后 ， 
不 应 该 欺骗 用 户 ， 也 不 应 该 强行 收 


6.3.4 鼓励 用 户 从 众 


明确 告诉 用 户 必须 年 满 21 岁 。 你 
区 费用 。 


从 众 性 关注 的 是 社会 接受 的 行为 。 你 的 设计 应 该 强调 , 使 用 你 的 


产品 符合 潜在 用 户 所属 的 社交 群体 。 
示 用 户 下 载 专辑 和 单 曲 的 前 10 名 来 


苹果 公司 在 iTunes 应 用 中 通过 显 
实现 这 一 目的 (如 图 6-11 所 示 )。 


如 果 登 录 并 查看 榜 单 的 用 户 认 为 其 他 人 也 在 搜索 这 些 音乐 , 就 有 可 能 


做 同样 的 事情 。 苹 果 公司 的 各 种 前 


10 榜 单 也 在 提醒 用 户 : 很 多 人 正 


在 使 用 iTunes 下 载 流行 音乐 , 足以 将 其 购买 的 音乐 划分 到 不 同 的 列表 


里 。iTunes 也 根据 综合 分 析 推 荐 音乐 


续 购买 哪些 产品 。 


购买 相同 音乐 的 其 他 人 会 继 
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TOP SONGS > 


Ys 5 Bad Blood (feat. 
二 Kendrick Laman 
- Taylor Swift 一 Bad Bloo.. 


2. See YOU Again (feat. Charlie Puth) 
Wiz Khalifa 一 Furious 7 (Original Motio .. 
3. Shut Up and Dance 
WALK THE MOON — TALKING IS HARD 
a4. Fight Song 
Rachel Platten Fight Song - EP 
5. Cheerleader (Felix Jaehn Remix ... 
Om Cheerieader (Felix Jashn Remix.. 


56. Honey, I'm Good. 


显示 大 众 正在 做 什么 的 Andy Gramme Vagazines or Novels 
前 10 榜 单 是 提高 从 众 性 7. Want to Want Me 
的 一 种 方法 一 一 如 果 每 Jason Derulo 一 Everything ls 4 
个 人 都 这 样 做 ， 那 么 我 8 TapQueen 言 
也 应 该 这 样 做 。 Fetty Wap rap Queen - Single 
9. Hey Mama (feat. Nicki Minaj, Be... 
David Guetta 一 Listen (Deluxe Version) 
10. Worth lt (feat. Kid Ink 


Fifth Harmony Reflection (Deluxe 


TOP ALBUMS > 


1 How Big, How Blue, 
加 How Beautiful (Deluxe) 
二 Florence + The Machine 


图 6-11 前 10 榜 单 是 利用 从 众 性 鼓励 用 户 探索 产品 的 好 方法 


如 何 为 从 众 性 而 设计 

你 应 该 找 机 会 参考 苹果 公司 的 方法 来 激励 从 众 性 。 能 不 能 通过 展 
示 畅 销 榜 单 来 告诉 用 户 你 的 产品 位 居 行 业 前 列 ? 也许 你 可 以 列 出 目 
前 用 户 使 用 的 10 大 功能 。 这 有 助 于 鼓励 新 用 户 探 索 这 些 领域 。 
你 可 以 在 设计 中 融入 以 下 元 素 ， 从 而 对 从 众 性 加 以 应 用 : 
口 前 10 榜 单 ; 
口 同类 推荐 ( 基于 用 户 间 的 关系 ); 
口 显示 其 他 用 户 正在 做 什么 的 信息 /更 新 ; 
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口 类 似 用 户 的 评论 和 推荐 。 

如 果 各 种 兴趣 群体 的 成 员 都 在 使 用 你 的 产品 ， 你 可 以 : 

口 创建 类 似 Facebook 的 主页 , 让 这 些 群 体 的 成 员 讨论 你 的 产品 ; 
口 在 推销 产品 的 过 程 中 以 及 用 户 体验 的 不 同 页 面 推荐 这 一 讨论 
区 (“看 看 XYZ 的 其 他 粉丝 热 议 的 内 容 ”)。 


6.3.5 ”利用 意见 领袖 的 力量 


利用 意见 领袖 可 以 帮助 你 的 产品 顾 得 大 批 追随 者 。 你 首先 要 采取 
结构 化 方法 找 出 与 产品 使 用 相关 的 意见 领袖 , 与 受众 不 相符 的 意见 领 
袖 不 会 产生 任何 帮助 。 在 每 月 十 字 绣 俱乐部 使 用 哪 款 软件 制作 图 案 方 
面 ， 勒 布衣 ' 詹姆斯 ( 如 图 6-12 所 示 ) 绝 不 是 主要 的 影响 因素 。 无 
可 否认 ， 勒 布朗 是 一 个 意见 领袖 ,但 提 到 十 字 绣 就 男 当 别论 了 。 


图 6-12 勒 布衣 ' 詹姆斯 可 以 影响 用 户 对 篮球 鞋 的 看 法 , 但 他 能 
扣 进 十 字 绣 爱好 者 的 内 心 吗 


如 何在 设计 中 借助 意见 领袖 

你 可 以 通过 多 种 方式 在 设计 中 利用 意见 领袖 , 同时 也 要 强调 意见 
领袖 在 使 用 你 的 产品 。 你 可 以 : 

口 参考 6.2.5 节 的 建议 找 出 合适 的 意见 领袖 ; 
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D 在 网 站 展示 意见 领袖 使 用 产品 后 的 评价 ; 

D 在 线 发 布 视频 ， 让 更 多 人 看 到 意见 领袖 正在 使 用 你 的 产品 ; 

口 把 意见 领袖 作为 产品 的 分 销 点 ,让 他 们 参加 活动 或 者 与 产品 链 
接 和 折扣 代码 一 起 公开 亮相 。 


6.4 悠悠 而 谈 : 关于 社会 影响 的 对 话 


与 客户 就 社会 影响 展开 讨论 的 方式 有 很 多 。 大 部 分 客户 都 会 意识 
到 ， 正 面 评价 、 社 交 媒 体 以 及 类 似 于 Facebook 上 评论 和 分 享 的 互动 
是 十 分 重要 的 。 你 可 以 通过 以 下 方式 论述 针对 社会 影响 的 设计 。 
口 社会 影响 “我 们 知道 , 你 的 用 户 想 要 把 兴趣 相仿 的 人 聚集 
起 来 构建 群 组 。 为 此 , 我 们 创建 了 一 个 区 域 , 用 户 可 以 在 此 根 
据 自 身 兴 趣 加 入 不 同 的 群 组, 现在 , 我 们 鼓励 各 个 群 组 进行 良 
性 竞争 。 胜 出 的 群 组 将 主 得 一 枚 微 童 ， 并 在 群 组 主页 展示 。 
口 意见 领袖 “通过 用 户 调查 , 我 们 找 出 了 用 户 心目 中 最 具 影 
响 力 的 当地 社区 领袖 。 我 们 建议 联系 这 些 领袖 , 让 他 们 使 用 你 
的 产品 。 我 们 可 以 提供 培训 , 让 他 们 熟练 使 用 产品 , 然后 请 他 
们 把 产品 推荐 给 其 他 人 ， 并 帮助 其 他 人 学 习 使 用 产品 。” 
口 社会 认同 “用 户 毫 不 掩饰 自己 对 产品 的 态度 。 我们 设计 了 
一 个 区 域 来 捕获 用 户 反 馈 。 此外, 我们 还 设计 了 电子 邮件 , 请 
感到 满意 的 用 户 留 言 评论 。 用 户 也 可 以 在 Twitter 上 对 产品 打 
分 ， 相 关 的 消息 将 被 编 入 评论 区 的 一 个 单独 页 面 。” 


6.5 案例 分 析 : 干旱 羞辱 


2015 年 夏天 ， 美 国 加 利 福 尼 亚 州 ( 以 下 简称 “加 州 ”) 经 历 了 一 
段 长 时 间 的 严重 干旱 。 这 场 旱灾 摊 毁 了 加 州 的 多 种 农作物 ， 湖 泊 和 溪 
流 也 枯竭 了 。 州 政府 出 台 限 制 用 水 规定 , 试图 推动 当地 社区 监督 并 减 
少 居民 用 水 。 

很 多 加 州 人 都 习惯 了 灌溉 草坪 和 洗车 等 严重 耗 水 的 活动 。 州 政府 
和 地 方 政府 都 难以 改变 这 些 行为 。 除 了 罚款 ， 当 局 几乎 没有 权力 限制 
个 人 用 水 。 
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加 州 旱灾 区 的 人 们 纷纷 在 Twitter 发 布 个 人 或 企业 过 度 用 水 或 
违反 用 水 限制 的 照片 或 视频 ， 由 此 引发 了 水 资源 或 干旱 关 辱 
( #droughtshaming ) 这 一 Twitter 现象 。 干旱 差 辱 利用 了 社会 影响 原则 
中 的 很 多 概念 。 

在 社交 媒体 上 为 干旱 羞辱 发 声 的 用 户 希 望 影 响 他 们 所 属 的 社交 
群体 ,迫使 个 人 或 企业 感到 盖 耻 ,， 还 和 希望 善 耻 的 社会 性 质 影响 个 人 或 
企业 在 未 来 减少 用 水 。 

VizSafe 是 一 款 旨 在 让 社区 成 员 分 享 并 汇报 社区 事件 的 应 用 。 该 
应 用 的 创建 者 意识 到 了 社会 影响 和 干旱 羞辱 现象 的 重要 性 , 快速 设计 
了 一 个 升级 版 块 ， 让 用 户 发 布 社区 成 员 浪费 用 水 的 图 片 和 评论 〈 如 
图 6-13 所 示 )。 

在 专题 页 面 创建 社 允许 发 表 匿 名 帖子 的 设置 


(内 群体 ) 。 促使 迟疑 的 用 户 做 出 从 众 VizSafe 允 许 用 户 添加 标签 ， 
行为 ， 更 有 可 能 发 帖 。 供 其 他 用 户 查找 。 


x 


VIZSAFE\;, 


| 


DRoUcHT MODOG 


分 享 到 社交 媒体 考虑 羞耻 的 感觉 促使 浪费 用 水 的 
到 了 社会 认同 。 人 表现 出 服从 。 


图 6-13 VizSafe 有 效 捕 提 了 社会 身份 和 社会 影响 的 多 个 元 素 ， 借 
此 增加 了 围绕 “干旱 羞 厚 ”等 话题 的 产品 使 用 
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让 我 们 回顾 一 下 VizSafe 和 Twitter 的 干旱 善 辱 如 何 运用 了 本 章 探 
讨 的 众多 概念 。 


6.5.1 社会 身份 理论 和 干旱 羞辱 


参与 干旱 羞 辱 的 人 已 经 完成 了 分 类 和 比较 。 

1. 自我 分 类 

在 VizSafe 或 Twitter 上 发 布 图 片 和 消息 的 人 将 自己 归 类 到 负责 监 
督 他 人 行为 、 关 注 干 旱 对 当地 社区 的 影响 以 及 相信 社交 媒体 影响 力 的 
群 组 。 

感到 着 耻 的 人 则 属于 这 一 群 组 : 成 员 有 意 或 无 意 地 违反 了 当地 和 
加 州 的 用 水 限制 。 我 不 确定 这 些 人 是 否 意识 到 了 自己 的 违规 行为 。 他 
们 可 能 还 不 知道 自己 已 经 成 为 疙 人 讨厌 的 群 组 一 员 。 如 果 当 地 水 务 局 
警告 了 该 群 组 的 一 名 成 员 ， 而 他 仍然 继续 自己 的 行为 , 那么 该 成 员 就 
是 自愿 将 自己 归 类 为 故意 违反 用 水 限制 的 过 度 用 水 者 。 

这 两 个 群 组 可 能 都 在 Facebook 创建 了 自己 的 页 面 ! 

2. 社会 比较 

参与 干旱 羞辱 活动 的 群 组 成 员 把 自己 归 类 至 生活 在 旱灾 区 且 遵 
守 当 地 及 加 州 用 水 限制 的 群 组 的 一 部 分 。 他 们 也 是 智能 手机 应 用 或 
Twitter ( 如 图 6-14 所 示 ) 等 社交 媒体 的 用 户 ， 而 这 正 是 很 多 羞辱 活动 
发 生 的 地 方 。 拥 有 上 述 特征 的 人 以 及 其 他 遵守 用 水 规定 的 人 都 被 视 为 
内 群体 。 

你 不 必 羞 辱 别人 就 能 成 为 干旱 着 辱 者 的 一 员 。 如 果 查 看 或 私下 分 
享 了 羞 辱 信息 ,， 那 你 就 是 被 动 的 参与 者 。 如 果 遵 守 了 用 水 规定 , 那 你 
也 属于 内 群体 。 干 旱 着 辱 者 界定 了 明确 的 外 群体 : 拒绝 遵守 用 水 限制 
人 。 这 个 外 群体 的 特征 包括 在 旱灾 区 拥有 茂盛 的 草坪 ,在 洗车 、 洗 
衣服 或 其 他 家 务 上 过 度 用 水 , 洗澡 时 间 过 长 ， 以 及 未 在 家 里 安装 低 流 
量 水 龙头 或 淋浴 头 。 做 出 这 些 行为 的 人 都 被 归 类 为 外 群体 。 


mm 
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转发 该 用 户 的 经 历 是 社会 名 人 (又 称 意见 领袖 ) 
认同 的 一 种 形式 。 受到 羞 厚 。 


- Thanks Slatimes for including my tips for comecty drou' oughtshami ng celebrities 
Used ©DroughtShameApp for ns first time this morning. Grass should in today's Essential Californialatimes.corylocacalifo 
et th en in a drou tering on a Monday? Uh no you WO 
mm 


Don't be afraid ss rdrouontshaming aneighbor take a shorter shower and be 
or the accurate depiction of my app water wiser at s: org 
chchron/2015. 


~ DroughtShame griSrameapp 
DS Thank you @Emiy 
in your articlel blc 


TakePart STak t 


ke 
3 en icial who dooms thisrighttouse PorRE 5awesome ways people are #droughtshaming their neighbors: bit1y/1FwQ2IG 
as much water as h oc shaming 册 TakePart 


5 Ways People Are Drought Shaming Their Neighbors 
California residents tum to technology to put water wasters 


as he Il 
DS Te ee tha orman sprayoc You wi a bonal on bilat. 
RS 


这 个 用 户 正 在 向 其 他 人 求助 一 一 把 自己 从 众 性 
归 类 为 干旱 羡 怪 者 的 人 对 此 表示 认同 。 


图 6-14 干旱 羞辱 的 Twitter 消息 充分 利用 了 社会 身份 和 社会 影响 原则 


6.5.2 ”社会 认同 


干旱 羞辱 依赖 次 于 社会 认同 , 并 以 其 作为 提升 干旱 羞辱 标准 、 防 止 
过 度 用 水 以 及 改变 行为 的 关键 概念 。 发 表 着 辱 帖 子 和 声明 的 人 发 现 ， 
其 他 人 认同 他 们 的 意见 并 支持 干旱 羞辱 。 这 些 来 自 社交 网 络 的 认同 激 
励 人 们 发 表 更 多 帖子 并 监督 他 人 。 国 家 媒体 也 促进 了 社会 认同 : 美国 
全 国 广播 公司 财经 频道 、 地 方 新 闻 频道 《今日 美国 》《 华盛顿 邮 报 》 
及 很 多 其 他 媒体 都 对 干旱 闭 辱 进行 了 报道 。 

就 像 一 星 评价 会 破坏 应 用 的 名 声 一 样 , 遭受 羞辱 的 人 也 会 被 社会 
唾弃 。 人 们 可 以 在 网 上 看 到 自己 的 照片 ， 因 此 担心 自己 的 社会 地 位 ， 
并 硕 望 停止 过 度 用 水 的 行为 。 有 些 参 与 干旱 羞辱 的 人 表示 ， 关 辱 的 目 
是 让 违规 用 水 的 人 接受 教育 或 意识 到 自己 的 不 当 行为 。 


避 
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6.5.3 ”服从 性 

服从 性 是 干旱 羞辱 者 寻求 的 结果 。 他 们 希望 违规 者 停止 过 度 用 水 
的 行为 。 干 旱 羞 辱 者 公开 要 求 大 众 服从 , 希望 在 他 人 面前 曝光 可 以 敦 
促 人 们 遵守 用 水 规定 。 


6.5.4 ”从众 性 


干旱 善 辱 提供 了 两 个 从 众 性 的 例子 。 首 先 ， 进 行 盖 辱 的 人 在 跟从 
由 其 他 人 牵头 的 行为 。 越 多 人 进行 差 辱 ， 则 越 多 人 参与 差 愤 ,对 过 度 
用 水 的 人 进行 善 辱 这 一 行为 逐渐 被 社会 接受 。 如 果 缺 乏 关注 和 参与 ， 
羞辱 他 人 的 行为 则 无 法 扩散 。 其 次 , 社交 媒体 给 潜在 用 户 提供 了 参照 
点 ， 让 他 们 了 解 目前 羞辱 行为 的 数量 及 其 参与 者 是 谁 。 潜 在 的 着 辱 参 
与 者 可 以 在 Twitter 和 其 他 社交 媒体 搜索 “干旱 着 辱 ”， 查 看 用 以 进行 
羞辱 的 VizSafe 等 应 用 的 评分 和 人 气 。 


6.5.5 意见 领袖 


意见 领袖 在 干旱 羞辱 中 扮演 了 有 趣 的 角色 。 干 旱 羞辱 者 将 过 度 用 
水 的 名 人 从 优势 地 位 推 向 劣势 地 位 。 这些 名 人 之 前 一 直 被 视 为 意见 领 
袖 ， 而 干旱 羞辱 者 则 呼吁 大 众 关 注意 见 领袖 上 自 认 为 享有 的 特权 。 利 用 
名 人 的 地 位 ,干旱 羞辱 者 为 自身 的 事业 吸引 了 额外 的 关注 。 毕 竟 , 相 
比 于 羞辱 普通 邻居 ， 关 辱 一 个 名 人 更 有 可 能 造成 巨大 的 影响 。 


6.6 ” 章 末 练习 


你 带领 的 设计 团队 正在 开发 一 款 专 注 于 改善 用 户 生活 方式 的 应 
用 。 你 可 以 选择 关注 不 同 的 健康 问题 ， 如 增加 和 运动量、 促进 饮食 健康 
或 更 好 地 控制 病情 ( 如 糖尿 病 )。 请 草拟 应 用 的 构思 和 设计 并 回答 以 
下 问题 。 你 可 以 在 Manning 出 版 社 的 论坛 分 享 答案 并 提供 反馈 : 
https://forums.manning.com/forums/design-for-the-mind 。 
口 你 的 一 些 用 户 可 能 会 怎样 对 自己 进行 归 类 ? 
口 你 会 怎样 增加 用 户 和 潜在 用 户 的 多 样 性 ? 
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D 产品 的 使 用 怎样 将 用 户 和 其 他 群体 区 分 开 来 ? 

口 你 会 怎样 促使 多 个 群体 (甚至 是 Facebook 等 竞争 对 手 的 用 户 ) 
使 用 你 的 产品 ? 

D 什么 形式 的 社会 认同 最 有 帮助 ? 你 会 怎样 为 社会 认同 创造 机 
会 (比如 分 享 、 点 赞 或 评论 ) ? 

口 谁 是 你 所 在 领域 的 意见 领袖 ? 怎样 使 他 们 深入 了 解 你 的 产品 ? 
口 你 的 设计 能 怎样 利用 服从 性 和 从 众 性 促进 产品 的 使 用 ? 


6.7 ”附加 资源 


CIALDINI RB, GOLDSTEIN NJ. Social influence: compliance and 
conformity[J]. Annual Review of Psychology, 2004,55: 591-621. (这 
篇 论文 明确 了 人 们 服从 并 遵从 意见 领袖 所 受到 的 驱动 力 。) 

TAJFEL H, TURNER J C. An integrative theory of intergroup 
conflict[J]. The Social Psychology of Intergroup Relations, 1979, 33(47): 
74.( 泰 弗 尔 和 特 纳 关 于 社会 身份 理论 的 经 典 论文 。) 

VALENTE TW, PUMPUANGP Identifying opinion leaders to promote 
behavior change[J]. Health Education & Behavior, 2007, 34: 881-896. 
(说 明 如 何 发 现 群 体内 意见 领袖 的 优秀 论文 。) 

WOOD W. Attitude change: persuasion and social influence[J]. Annual 
Review of Psychology，2000，51(1): 539-570.( 关于 社会 影响 和 说 服 
的 文献 综述 。) 


关键 词 : 服从 性 和 从 众 性 ， 意 见 领 宰 ， 社 会 认同 理论 ， 社 会 影响 ， 
社交 网 络 


6.8 小 结 


口 用 户 通过 自我 分 类 和 社会 比较 来 建立 社会 身份 。 
口 自我 分 类 是 指 人 们 基于 自己 符合 的 某 些 特征 对 自己 进行 归 类 。 
你 的 设计 应 该 为 用 户 创造 对 多 个 特征 表示 认同 的 机 会 。 
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口 社会 比较 是 指 人 们 观察 其 他 人 , 判断 自己 与 这 些 人 相似 ( 内 群 
体 ) 或 不 相似 (外 群体 )。 你 的 设计 应 该 清楚 告诉 用 户 如 何 与 
他 人 保持 一 致 。 

口 社会 认同 、 服 从 性 和 从 众 性 是 其 他 重要 的 影响 要 素 。 

口 社会 认同 是 指 人 们 参考 所 属 的 社交 群体 成 员 推荐 或 讨厌 的 内 

容 。 你 可 以 通过 点 赞 、 评 价 和 分 享 在 设计 中 融入 社会 认同 。 

口 服从 性 是 指 人 们 出 于 别人 的 要 求 而 同意 做 某 事 。 要 在 设计 中 充 

分 考虑 服从 性 ， 你 应 该 要 求 用 户 参 与 一 项 任务 。 

口 从 众 性 是 指 人 们 效仿 他 人 行为 。 要 在 设计 中 充分 考虑 从 众 性 ， 
你 要 向 用 户 展示 其 他 人 正在 做 什么 。 


Dra vs 


旬 7 蛙 


重要 的 不 是 说 话 内 容 , 而 是 说 话 方式 


本 章 内 容 : 

口 构建 与 用 户 和 潜在 用 户 的 沟通 ; 

口 确保 你 的 设计 迎合 有 效 的 沟通 构建 ; 
口 找 出 需要 改进 的 领域 ,提升 用 户 沟通 
口 与 其 他 人 讨论 沟通 构建 ; 

口 在 数字 设计 中 有 效 地 构建 沟通 。 


的 构建 ; 


斯 迈 思 将 军 是 一 名 入 伍 20 年 的 美国 老兵 。 他 收 到 一 封 来 自 当地 


候选 人 的 邮件 ,该 候选 人 让 他 下 载 一 个 平板 


电脑 应 用 , 来 追踪 其 所 属 


政党 参加 地 方 、 州 以 及 全 国 竞选 的 所 有 候选 人 。 邮 件 附 有 候选 人 的 昭 
片 以 及 “下 载 XYZ 党 的 应 用 ， 掌 握 候选 人 和 议题 的 最 新 资讯 ”的 信 
息 。 斯 迈 思 将 军 删 除了 邮件 ， 不 考虑 下 载 该 应 用 。 


两 周 之 后 ， 斯 迈 思 将 军 又 收 到 一 封地 方 候选 人 总 部 发 来 的 邮件 ， 
此 前 他 已 经 登记 成 为 该 政党 的 选民 。 邮 件 内 的 图 案 包含 美国 国旗 、 一 
只 白头 海 雕 、 一 个 苹果 派 、 烟 花 和 山姆 大 叔 、 


"。 图 案 下 方 的 说 明 要 求 


斯 迈 思 将 军 “ 履 行 你 的 爱国 义务 : 下 载 这 款 应 用 并 投票 支持 捍卫 我 们 


伟大 国家 的 候选 人 和 议题 ”。 斯 迈 思 将 军 立即 下 载 该 应 用 并 登记 了 个 
人 信息 以 获取 当地 候选 人 和 议题 的 准确 信息 。 
上 述 两 个 情境 涉及 同一 款 应 用 。 在 第 一 个 情境 中 , 信息 未 能 得 到 


Q 白头 海 雕 是 美国 国 鸟 ， 蕴 
拟人 化 形象 。 这 些 都 是 美国 的 代表 或 化 身 。 


果 浅 是 美国 文化 的 标志 ， 而 山姆 大 叔 是 美国 的 绰号 和 


编者 注 
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有 效 的 构建 。 在 第 二 个 情境 中 , 应 用 所 构建 的 信息 不 仅 易于 理解 ， 还 
让 斯 迈 思 将 军 获 得 了 动机 。 邮 件 的 框架 效应 促使 将 军 对 应 用 形成 了 积 
极 的 态度 ， 并 下 载 使 用 。 

沟通 设计 事宜 的 方式 与 沟通 的 内 容 几 乎 同等 重要 。 我 们 通过 自己 
创建 的 互动 和 操作 流程 、 设 计 的 视觉 效果 以 及 与 用 户 沟通 的 文字 来 构 
建 关 于 设计 的 讨论 。 构 建 沟 通 是 指 黄 定 用 户 接收 和 解读 信息 的 基调 。 
有 效 的 构建 ( 如 图 7-1 所 示 ) 可 以 促使 用 户 开始 或 更 多 地 使 用 你 的 


设计 。 


第 二 封 邮件 的 爱国 主义 


斯 迈 思 将 军 清楚 框架 让 斯 迈 思 将 军 有 了 
地 理解 了 两 封 邮 下 载 应 用 的 动机 。 
件 的 内 容 。 


斯 汪 思 将 军 收 
到 两 封 不 同 的 
RS 
| 信息 
斯 迈 思 将 军 没有 受 
A 第 一 封 邮件 的 框架 


驱动 。 
图 7-1 用 户 如 何 面 对 并 人 处 理 经 过 构建 的 信息 


注意 : 构建 沟通 与 本 书 探讨 的 各 个 原则 均 密切 相关 。 我 们 构建 所 有 
要 传达 给 用 户 和 同行 的 信息 。 在 构建 要 呈现 给 用 户 的 信息 时 ， 
我 们 就 为 其 他 所 有 心理 学 原则 商定 了 基调 。 使 用 正确 的 沟通 
框架 , 我 们 可 以 告诉 用 户 : 我 们 在 试图 创建 一 种 社交 体验 ( 详 
见 第 6 章 )， 该 体验 能 增强 用 户 的 控制 ( 详 见 第 2 章 )， 并 且 
会 运用 稀缺 性 启发 法 及 本 书 中 的 其 他 原则 ( 详 见 第 3 章 )。 
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7.1 引言 


讨论 一 个 话题 、 产 品 或 概念 的 方式 不 止 一 种 。 建 立 框架 不 是 给 核 
心 信息 增加 额外 的 内 容 ， 而 是 解释 或 构建 核心 信息 的 方式 。 研 究 人 员 
花费 了 大 量 时 间 和 人 金钱 来 检验 现 有 的 沟通 框架 , 如 何 应 用 它们 以 及 哪 
些 框架 可 以 有 效 地 激励 人 们 。 


学 术 背 景 


研究 人 员 耗 时 数 十 年 来 检验 构建 沟通 的 效果 。 我 们 对 构建 的 了 解 
大 多 源 于 对 媒体 和 政治 的 研究 。 这 两 个 领域 都 试图 用 多 种 方式 为 事件 
建立 框架 。 比 如 ,一 项 研究 发 现 ， 很 多 接受 调查 的 人 很 乐意 支持 “为 
困难 家 庭 提供 短期 支持 的 项 目 ”， 却 强烈 反对 “为 无 业者 提供 救济 的 
项 目 ”。 这 两 种 说 法 都 是 在 阐述 公共 福利 政策 ,但 所 用 的 沟通 框架 却 
呈现 出 完全 不 同 的 项 目 意图 。 

来 自 美国 西北 大 学 的 丹尼斯 . 庄 和 詹姆斯. 德 拉 克 曼 致力 于 研究 
沟通 框架 对 奥 论 的 影响 。 他们 的 关注 点 在 于 ， 当 人 们 面 对 同 一 话题 的 
两 个 明显 对 立 观 点 时 ,究竟 会 发 生 什么 事 。 现 实情 况 可 能 是 ,在 选举 
季 中 ,公众 看 到 政客 们 针对 同一 话题 发 表 多 个 相互 矛盾 的 信息 。 

德 拉克 曼 利 用 支持 和 反对 赌场 博彩 的 信息 进行 了 研究 。 他 发 现 ， 
只 收 到 一 条 清晰 而 强烈 的 信息 时 , 参与 者 的 态度 明显 转变 为 信息 的 立 
场 (支持 或 反对 赌场 博彩 )。 但 是 当 收 到 两 条 对 立 的 强烈 信息 时 ， 人 
们 的 态度 几乎 没有 变化 一 一 两 条 信息 相互 抵消 了 。 此 外 ， 如 果 收 到 一 
条 清晰 而 强烈 的 信息 和 另 一 条 立场 相反 但 较 弱 的 信息 , 参与 者 的 态度 
会 转向 强烈 信息 的 立场 。 这 强调 了 创建 框架 明显 的 信息 有 多 么 重要 。 
构建 有 效 的 沟通 可 以 使 产品 竞争 考 构 建 的 信息 失效 或 将 其 推翻 。 

疾 控 中 心 (CDC ) 十 分 重视 构建 沟通 的 研究 结果 。 利 用 研究 得 出 
的 框架 ，CDC 设计 了 避免 吸烟 等 公众 健康 方面 的 沟通 〈 详 见 7.5 节 ) 
CDC 试图 在 创建 架构 明显 的 信息 方面 给 予 当地 健康 组 织 正确 的 指引 ， 
旨 在 扭转 人 们 对 特定 公众 健康 问题 的 反对 态度 , 诸如 给 孩子 接种 疫苗 
以 防止 麻疹 暴发 。 
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7.2 构建 沟通 的 重点 概念 


有 效 构建 的 信息 需要 考虑 到 个 人 接收 信息 时 的 两 个 关键 因素 : 理 
解 和 动机 。 


7.2.1 人 们 需要 理解 信息 


信息 接收 者 需要 理解 信息 的 内 容 , 包括 其 主题 和 所 用 的 框架 。 比 
如 ，Mr. Yuk 的 脸 (如 图 7-2 所 示 ) 从 我 年 幼 的 时 候 起 就 被 普遍 用 于 指 
代 有 毒物 质 ， 但 对 于 从 没 听 说 或 见 过 Mr. Yuk 的 人 来 说 ， 它 不 会 传递 
警告 框架 。 如 果 熟 悉 Mr. Yuk， 知 道 其 代表 有 毒物 质 的 深层 含义 ， 则 
这 个 框架 甚至 可 以 让 不 识字 的 人 认识 到 自己 手 上 的 是 危险 物品 。 


图 7-2 Mr. Yuk 用 于 构建 信息 ， 和 警告 小 孩子 不 要 食用 化 学 物品 


7.2.2 人们 需要 从 信息 中 获得 动机 


动机 是 指 信息 的 构建 方式 要 激励 接收 者 做 或 不 做 特定 行为 。 再 次 
以 Mr Yuk 为 例 ， 其 最 初 的 框架 向 使 用 或 考虑 食用 有 毒物 质 的 人 传递 
危险 信息 。 这 警告 人 们 不 要 食用 有 毒物 质 。 如 果 有 人 服 食 了 有 毒物 质 ， 
那 这 条 信息 的 作用 就 是 让 其 他 人 意识 到 他 食用 了 有 毒物 质 并 激发 他 
们 为 其 寻求 治疗 的 动机 。 
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请 注意 , 我 会 在 本 章 的 剩余 部 分 讨论 构建 你 的 “信息 ”和 沟通 ”， 
但 涉及 的 不 仅仅 是 信息 或 沟通 所 使 用 的 文字 。 所 有 呈现 在 用 户 面前 的 
东西 都 传递 着 我 们 的 信息 : 颜色 、 互 动 和 操作 流程 ， 视 觉 辅助 /提示 
和 图 解 ， 我 们 的 导航 ， 以 及 所 使 用 的 词汇 。 毕 竟 ， 把 Mr Yak 设计 成 
绿色 并 配 有 独特 表情 绝 不 是 毫 无 缘由 的 。 


7.3 如何 为 构建 沟通 而 设计 


在 构建 与 用 户 的 沟通 时 ,你 有 很 多 选择 。 沟 通 的 构建 应 该 是 整体 
内 容 策略 的 一 部 分 。 虽 然 构 建 沟通 不 止 一 个 正确 的 方法 ,但 是 如 果 不 
考虑 用 户 的 价值 ， 就 无 法 有 效 传递 你 的 价值 。 你 要 通过 用 户 研究 找到 
向 用 户 传递 信息 的 最 好 方式 , 还 要 通过 测试 确保 信息 有 效 地 传递 了 你 
想 让 用 户 理解 的 内 容 。 我 会 在 7.3.2 节 和 7.3.6 节 进 一 步 讨论 这 方面 的 
研究 。 

以 下 是 我 针对 如 何 建立 架构 良好 的 信息 提出 的 策略 : 

(1) 明确 你 要 传达 的 内 容 ; 

(2) 通过 研究 确定 用 户 对 产品 的 态度 和 了 解 程度 ; 

(3) 选择 一 个 框架 技巧 ; 

(4) 选择 你 的 沟通 框架 ; 

(5) 创建 你 的 信息 ; 

(6) 测试 你 的 信息 ; 

(7) 发 布 架构 良好 的 信息 。 

你 可 以 根据 自身 需要 将 更 多 步 又 添加 到 这 个 策略 中 , 但 是 上 述 这 
七 个 步 又 至 少 可 以 确保 你 充分 考虑 到 架构 良好 的 信息 所 需 的 基本 要 
素 。 让 我 们 来 详细 地 讨论 这 七 个 步骤 。 

7.3.1 明确 你 要 传达 的 内 容 

在 着 手 设计 信息 时 ,我们 常常 忽略 或 轻视 了 第 一 个 步 又。 我 们 往 

往 假定 , 整个 团队 已 经 在 要 传达 给 用 户 的 内 容 上 达成 了 共识 。 我 建议 ， 


在 开始 任何 设计 项 目 之 前 , 先 组 织 主要 组 员 进行 讨论 , 确定 你 们 想 要 
传达 给 用 户 的 关键 信息 。 如 果 团 队 首先 共同 明确 了 这 一 内 容 , 就 可 以 
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避免 信息 混杂 ， 增 强 信息 的 内 聚 力 。 你 可 能 试图 传递 以 下 潜在 信息 : 
口 你 想 让 用 户 做 出 的 特定 动作 ; 

D 产品 简单 易 用 ; 
口 产品 的 新 功能 ; 
D 产品 的 保密 功能 ; 
口 公司 的 价值 。 


7.3.2 ”用 户 研究 


务必 委托 一 名 专业 的 研究 人 员 进 行 用 户 研究 。 在 创建 信息 之 前 ， 
你 的 团队 要 与 研究 人 员 ( 理想 情况 下 是 团队 的 一 员 ) 合作 确定 你 们 想 
要 了 解 用 户 的 哪些 方面 。 用 户 研 究 需要 回答 以 下 问题 。 
口 人 们 对 产品 有 什么 普遍 误解 ? 
口 用 户 如 何 获 取 产 品 的 相关 信息 ? 
口 对 用 户 最 为 有 效 的 框架 技巧 ( 详 见 7.3.3 节 ) 是 什么 ? 
口 对 用 户 最 为 有 效 的 沟通 框架 ( 详 见 7.3.4 节 ) 是 什么 ? 
口 有 哪些 机 会 可 以 指导 潜在 用 户 使 用 产品 ? 
口 如 何 创建 用 户 能 够 理解 的 信息 ? 
口 激励 潜在 用 户 和 现 有 用 户 更 多 地 使 用 产品 的 最 佳 方式 是 什么 ? 
研究 人 员 会 用 心 设计 间 题 和 提示 , 帮助 你 获取 最 有 价值 的 用 户 信 
息 。 只 要 你 和 研究 人 员 对 数据 进行 分 析 , 就 可 以 在 之 后 的 步骤 里 做 出 


ND 


更 明智 的 决策 。 


7.3.3 选择 一 个 框架 技巧 
在 考虑 使 用 哪个 沟通 框架 之 前 ( 详 见 7.3.4 节 )， 你 要 决定 用 于 构 


建 信息 的 技巧 。 学 者 费 尔 赫 斯 特 和 萨 尔 ( 1996 年; 详 见 7.7 节 ) 总 结 
出 了 七 种 框架 技巧 。 

1. 标志 

标志 是 具有 象征 价值 的 对 象 ， 视 觉 /象征 价值 超过 了 对 象 本 身 。 
很 多 设计 对 象 都 是 标志 ， 包 括 智能 手机 图 标 。 图 标本 身 并 没有 价值 ， 
是 我 们 为 其 赋予 了 功能 等 象征 价值 (比如 一 个 代表 照相 机 iOS 应 用 的 
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照相 机 图 标 ， 以 及 一 个 代表 Instagram 应 用 的 照相 机 图 标 ， 如 图 7-3 
所 示 )。 


图 7-3 图 标 是 标志 的 一 种 : 被 附 上 象征 价值 后 ， 图 标 不 再 是 单纯 
的 图 片 


2. 对 比 

对 比 以 相反 的 方式 对 事物 进行 说 明 。 信息 图 通常 可 以 从 视觉 上 对 
比 两 个 或 更 多 事物 之 间 的 信息 。 2 Verizon Wireless 一 直 以 对 比 
作为 其 框架 技巧 , 用 地 图 的 形式 将 自身 的 服务 覆盖 范围 与 其 他 美国 手 
机 运营 商 的 覆盖 范围 进行 对 比 ( 如 图 7-4 所 示 )。 


The Best Network and Coverage 


America's Largest 


4G LTE NETWORK 


Among Ihe four mator wreiess carrers, only Verizors 4G 
metwock |s 100% 4 LTE she gold sandars 


Check Your Coverage 


ALASKA CUSTOMERS, CLICK MERE TO VIEW YOUR 
MEW COVERAGE MAPS. 
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图 7-4 Verizon Wireless 对 比 自身 和 竞争 者 的 服务 覆盖 范 


mn 
ey 
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3. 隐喻 

隐喻 是 指 将 一 个 概念 比 作 其 他 事物 。 我 们 经 常 在 市 场 营销 中 使 用 
隐喻 : 比如 ， 英 国保 诚 保险 声称 自己 是 岩石 (牢固 、 结 实 、 安 全 )， 
而 彩虹 糖 则 声称 吃 它 们 不 同 水 果 口 味 的 糖果 可 以 让 你 尝 到 彩虹 的 味 
道 (如 图 7-5 所 示 )。 


4 Prudential 


YOUr Challenges 


保 诚 保险 = 岩石 可 


公司 也 
的 多 种 


图 7-5 营销 设计 中 常常 使 用 隐喻 。 保 诚 保险 以 岩石 来 传达 
实力 和 可 靠 性 ， 而 彩虹 糖 则 利用 彩虹 来 暗喻 其 产品 
水 果 口 味 


4. 口号 或 标语 

一 个 吸引 眼球 的 短语 可 以 使 某 个 事物 更 加 容易 被 人 记 住 或 更 具 
相关 性 。 回 顾 一 下 图 7-5 中 的 例子 ， 保 诚 保 险 将 “ 带 上 你 的 挑战 ”这 
一 口号 舰 入 了 品牌 logo， 而 彩虹 糖 则 邀请 消费 者 “品味 彩虹 ”。 

你 可 以 在 产品 信息 中 添加 一 个 朗朗 上 口 的 短语 , 使 产品 更 加 令 人 
难忘 吗 ? 如 果 有 , 在 不 同 媒体 上 使 用 该 短语 时 要 保持 一 致 ， 以 免 消 费 
者 和 潜在 用 户 感到 困惑 。 此 外 ， 如 果 要 建立 和 维护 品牌 认 知 度 ， 要 避 
免 频 繁 地 改动 该 短语 。 

5. 故事 

故事 通过 生动 和 令 人 难忘 的 方式 进行 叙述 。 设计 师 利 用 信息 图 讲 
故事 。 比 如 ，History.com 借助 信息 图 ,通过 数字 讲述 人 类 的 故事 ( 如 
图 7-6 所 示 )， 回 顾 人 口 增 长 以 及 其 他 与 全 球 人 口 相关 的 有 趣事 实 。 
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Peer: mm 


加 THE ROAD TO 7 per 


i L i a 
w" 和 S 
全 一 200 MILi MILLION mm 
py m wy 
1 MILLION. Se eye mn 1 BILLIOW 
- 
~ UVEDIN IN ROME. pte fom Peta009 


2.3 MILLION ef 
AMERICANS 一 az -全 | 23 MILLION | 
ps- ~、 | 1 0UT OF EVERY | 


| 一 

| GENGHIS KHAN. 12 PEOPLE 

| te en 
MANDARIN 


7-6 ”信息 图 利用 视觉 辅助 来 讲 故 事 。History.com 借助 信息 图 探 


讨 世界 向 人 口 过 剩 发 展 所 引发 的 有 趣 人 口 特征 


6. 诠释 
和 念 。 诠 释 并 不 意味 着 欺骗 ， 站 


它 确实 是 一 种 宣传 手段 。 诠释 某 个 问题 意味 着 你 试图 让 用 户 认为 你 自 

设计 或 产品 是 积极 的 , 而 其 他 设计 或 产品 是 消极 的 。 比 如 ， ed 
提供 了 一 个 信息 图 , 讲述 了 坐姿 不 健康 的 本 质 。Juststand.org( 如 图 7-7 
所 示 ) 使 人 们 给 坐姿 赋予 极度 消极 的 价值 ， 并 将 积极 的 价值 赋予 相应 


的 


解决 方案 : 站 立 , 尤其 是 使 用 站 立 式 办 公 桌 。 如果 向 更 深 一 层 挖 气 ， 


你 会 发 现 Juststand.org 并 不 是 一 个 公正 的 组 织 ， 而 是 隶属 于 站 立 办 公 


各 


制造 商 Ergotron 。 
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How Sedentary is the Sedentary 21 Hours 


Typical American 
Each Day? 


Active 3 Hours 


heng or 


Tn soso 4 wor 


Sitting Can Be Uncomfortable The Top 5 Most Common 

图 7-7 Juststand.org 将 坐 着 诠释 为 不 健康 的 行为 。 可 惜 ， 当 你 发 现 它 

隶属 于 一 家 生产 站 立 式 办 公 桌 的 私人 公司 时 ,Juststand.org 就 
失去 了 可 信和 度 


7. 传统 

传统 是 指 长 期 确立 的 风俗 习惯 和 信仰 。 传 统 是 很 难 驾驭 的 ， 因 
为 很 多 传统 都 是 特定 文化 和 区 域 甚至 是 文化 中 的 次 群体 所 独 有 的 。 
如 果 你 计划 将 传统 融和 沟通， 必须 进行 深入 、 透 彻 的 研究 一 一 不 仅 
是 为 了 确保 人 们 理解 你 所 呈现 的 内 容 ， 也 是 为 了 确保 你 不 会 冒犯 没 
有 类 似 传 统 的 用 户 。 比 如 ， 很 多 人 坚持 一 男 一 女 的 婚姻 传统 。 男 人 
身 穿 黑色 燕尾 服 ， 而 女人 身 穿 白色 婚纱 (如 图 7-8 所 示 )， 两 人 在 教 
堂 完成 婚礼 。 在 美国 ,我 们 可 以 看 到 这 个 传统 已 经 发 生 了 变化 ， 且 不 
说 人 们 在 礼服 和 地 点 方面 不 拘 一 格 , 连同 性 婚姻 也 得 到 了 认可 。 如 果 
你 的 技巧 要 借助 像 婚 姻 这 样 的 传统 , 就 要 根据 传统 的 变化 对 视觉 效果 
做 出 调整 。 


164 第 7 章 重要 的 不 是 说 话 内 容 ， 而 是 说 话 方 式 


图 7-8 你 可 能 要 更 新 象征 婚姻 这 一 传统 的 剪贴 画 


7.3.4 选择 你 的 沟通 框架 


你 要 选择 一 个 有 助 于 激励 用 户 做 出 预期 行为 的 沟通 框架 。 沟通 框 
架 有 很 多 , 接 下 来 我 会 介绍 与 设计 尤为 相关 的 四 大 类 。 你 可 以 借助 本 
章 的 附加 资源 探索 更 多 其 他 框架 。 在 确定 要 选择 的 沟通 框架 时 , 你 要 
充分 利用 用 户 研究 得 出 的 数据 。 此 外 ,我 建议 运用 多 种 框架 构建 信息 
( 越 多 越 好 )， 以 促使 用 户 做 出 预期 行为 。 

1. 基于 收益 的 框架 
顾名思义 , 基于 收益 的 框架 是 指 信息 关注 用 户 一 定 会 从 你 的 产品 
中 获取 什么 积极 结果 。 你 应 该 提前 确定 这 些 收益 是 什么 , 才能 避免 做 
出 无 法 兑现 的 承诺 。 收 益 包 括 资源 、 知 识 、 记 忆 、 人 金钱 、 同 行 、 生 产 
率 、 积 极 情绪 /体验 的 时 间 以 及 产品 给 用 户 带 来 的 任何 其 他 提升 。 
Apptrailer.com( 如 图 7-9 所 示 ) 利用 标志 来 讲述 一 个 基于 收益 的 故事 ， 
此 向 该 应 用 潜在 用 户 传递 其 奖励 积分 背后 的 价值 。 
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Apptrailercom 利 用 标志 向 用 户 
讲述 关于 产品 运作 原理 的 故事 。 


Fe 
了 本 
- ke v 


Watch trailers Redeem your Points for 
of hot apps Gift Cards! 
ER Collect Reward Points! 


故事 运用 了 基于 收益 的 框架 : 用 户 将 赢 取 奖励 
积分 ， 赁 积分 可 赢 取 (获取 ) 礼品 卡 。 


图 7-9 Apptrailercom 利用 标志 和 故事 传递 基于 收益 构建 的 信息 


2. 基于 损失 的 框架 

基于 损失 的 框架 关注 的 是 不 会 发 生 什么 事 , 或 者 信息 接收 者 没有 
采取 行动 会 造成 什么 损失 。 你 可 以 利用 基于 损失 的 框架 来 激活 用 户 的 
损失 规避 ,正如 我 在 第 3 章 所 讨论 的 。 医 务 人 员 常 常 使 用 基于 损失 的 
框架 ， 比 如 告诉 人 们 醒酒 可 能 会 诱发 疾病 或 早 逝 ( 失去 健康 或 生命 )。 

Overstock.com( 如 图 7-10 所 示 ) 利用 基于 损失 的 框架 告诉 用 户 ， 
公司 打算 推出 奖励 账户 计划 。Overstock.com 跟踪 用 户 的 订单 ， 并 显 
示 用 户 加 入 奖励 项 目 可 以 节省 的 金额 。 网 站 切实 地 告诉 用 户 他 们 正在 
损失 什么 。 


凤 overstock” 一 一 ~ 
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Overstock.com 利 用 基于 损失 的 框架 构建 信息 ， 鼓 励 我 加 入 
它 的 奖励 俱乐部 。 网 站 准确 地 显示 了 我 错过 的 奖励 ， 这 使 
得 该 信息 比 一 般 信息 更 加 有 效 。 
图 7-10 Overstock.com 利用 基于 损失 的 框架 构建 信息 ， 激 励 用 户 
参与 其 奖励 计划 
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3. 基于 价值 的 框架 
你 可 以 重点 关注 通过 信息 的 框架 来 吸引 用 户 的 价值 。 研 究 人 员 已 
经 发 现 了 很 多 基于 价值 的 框架 ， 包 括 下 面 这 些 。 

口 保守 一 一 美国 的 保守 价值 包括 保护 传统 标准 、 自 由 市 场 经 济 、 
小 政府 、 持 枪 权利 和 强大 的 国防 。 很 多 有 着 保守 框架 的 信息 
都 以 促进 保守 思想 的 方式 来 对 信息 加 以 诠释 。 美 国 国家 枪支 
权利 协会 就 是 一 个 保守 的 组 织 ， 其 网 站 ( 如 图 7-11 所 示 ) 的 
大 部 分 信息 都 是 基于 保守 价值 构建 起 来 的 ,吸引 了 用 户 和 潜在 
成 员 。 


NEVEIOINEY :CAOlo EVI 
FOR GUN RIGHTS 
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图 7-11 美国 国家 枪支 权利 协会 是 一 个 保守 的 组 织 , 它 基 于 保守 的 
价值 构建 信息 、 讲 述 故事 , 让 用 户 在 反对 自由 派 政治 人 士 
的 请 愿 书 上 签字 


口 自由 一 一 美国 的 自由 价值 包括 政府 应 该 保护 公民 的 权利 免 受 
企业 损害 , 政府 应 该 保障 公共 福利 和 良好 的 生活 水 平 , 以 及 政 
府 和 公共 政策 应 该 在 必要 时 进行 干预 以 确保 社会 正常 运作 。 很 
多 有 着 自由 框架 的 信息 都 以 促进 自由 思想 的 方式 对 信息 加 以 
诠释 。 美 国 公民 自由 联盟 (ACLU ) 是 一 个 自由 组 织 ， 利 用 司 
法 制度 (法 律 诉 讼 ) 的 力量 让 公众 关注 政府 未 能 有 效 保护 公民 
权利 的 领域 。ACLU 网 站 ( 如 图 7-12 所 示 ) 的 大 部 分 信息 都 
是 基于 自由 价值 构建 的 。 
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DEFENDING [3 
OUR RIGHTS IN COMMUNITIES 


这 INFLUENCING 
PUBLIC POLICY WITH 
A POWERFUL VOICE 


THE COURTS / ACROSS THE U.S. 


图 7-12 ACLU 利用 自由 的 框架 讲述 组 织 的 使 命 : 通过 法 院 干 预 、 
社区 组 织 和 公共 政策 保护 公民 是 美国 典型 的 自由 价值 


口 利他 一 一 利他 主义 的 一 个 特征 是 ， 个 人 更 加 重视 他 人 的 幸福 。 
利他 价值 框架 吸引 善 解 人 意 或 者 关心 家 人 幸福 的 用 户 。 然 而 
对 于 以 自我 为 中 心 的 人 ， 利 他 框架 不 具有 任何 吸引 力 。 
Organdonor.gov( 如 图 7-13 所 示 ) 通过 很 多 基于 利他 框架 构建 
的 故事 来 吸引 用 户 ， 旨 在 激励 用 户 注 册 成 为 需 官 捐献 者 。 


AN 克 里 斯 的 照片 
基于 利他 框架 Cool Make Poesible Chris: 和 政事 是 基于 
构建 的 信息 swwnsurwwsresrerns Made possible by 利他 价值 构建 

te pm en ee an organ donor 的 ， 促 使 用 户 
2 注册 成 为 器 官 
旧 南 人 
ro 捐献 者 。 
» ee 
» 22 people wil dic cach day waiting fcr an organ 
i 故事 利用 了 
基 | 力 D Se 
的 后 pee 利他 和 父母 
” oepot ee tm 框架 。 


图 7-13 ”Organdonor.gov 利 用 基于 利他 价值 构建 的 故事 吸引 潜在 捐 
献 者 。 请 注意 , 该 故事 还 使 用 了 父母 框架 。 使 用 多 个 框架 
是 很 常见 的 做 法 
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口 父母 一 一 父母 框架 专注 于 激发 用 户 的 父 性 /母性 。 利 用 父母 杠 
架构 建 的 信息 常常 以 儿童 或 动物 (或 者 儿童 和 动物 这 样 的 致 
命 组 合 一 一 如 果 信息 里 有 一 个 抱 着 小 狗 的 孩子 ,那么 没 人 能 
抗拒 ) 为 主 。 要 注意 的 是 ,父母 框架 对 没有 小 孩 或 不 喜欢 小 孩 
的 人 可 能 不 起 作用 。State Farm 保险 公司 使 用 了 一 张 简单 的 图 
片 , 上 面 的 男人 应 该 是 孩子 的 父亲 或 监护 人 ( 如 图 7-14 所 示 )。 
接纳 父母 框架 的 用 户 立刻 就 会 理解 人 寿 保险 和 自己 身 故 后 如 
何 保护 孩子 这 两 者 之 间 的 关系 。 


StateFarm 


We Put the Life Back in Life Insurance® 


图 7-14 State Farm 显示 小 孩 和 大 人 【应 该 是 一 名 父亲 ) 的 图 片 ， 
利用 父母 框架 讲述 人 寿 保险 对 孩子 的 重要 性 


口 宗教 一 一 基于 宗教 的 框架 专注 于 描述 宗教 典籍 中 的 宗教 人 物 、 
意象 或 片段 , 以 此 作为 构建 信息 的 方式 。 宗教 的 种 类 繁多 而 且 
是 个 充满 争议 的 主题 。 如 果 选 择 使 用 宗教 框架 , 很 有 可 能 导致 
大 批 用 户 流失 , 不 管 信息 有 多 么 开 诚 布 公 。 即 便 如 此 , 还 是 有 
多 种 方式 可 以 构建 其 他 宗教 成 员 / 非 宗 教 用 户 也 能 接受 的 信 
息 。 美 国 俄 克 拉 荷 马 卫斯理 大 学 ( 如 图 7-15 所 示 ) 借助 标志 


(象征 ) 以 及 传统 (宗教 的 传统 ) 来 讲述 校园 内 基于 基督 教 框 
架构 建 的 故事 。 


图 7-15 美国 俄 克 拉 荷 马 卫斯理 大 学 直接 向 用 户 呈现 了 一 个 基于 
宗教 ( 基督 教 ) 框架 构建 的 故事 
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4. 真人 框架 

真人 框架 专属 于 数字 环境 和 用 户 通过 电子 界面 进行 沟通 的 情境 
真人 框架 通过 更 加 人 性 化 的 方法 为 用 户 呈 现 数据 一 一 称 得 上 是 带 有 
情感 的 数据 。 一 个 例子 就 是 网 站 在 文本 输入 框 旁 边 提 供 客 服 代表 的 照 
片 ， 甚 至 帮 你 视频 连接 客服 代表 。 

英菲尼迪 提供 正在 与 你 进行 沟通 的 经 销 商 照片 (如 图 7-16 所 示 )。 
在 考虑 买 车 或 买房 等 大 型 采购 时 , 真人 框架 有 助 于 建立 你 所 期 望 的 关系 。 


© 


Dan McCray of Infiniti of 
Ardmore is available to 
answer your questions. 


Chat with Dealer 


图 7-16 英菲尼迪 显示 即将 与 我 进行 在 线 互动 的 人 的 照片 , 让 我 觉 
得 自己 是 在 和 已 经 见 过 面 的 人 说 话 


a 与 图 7-17 中 的 机 械 框架 消息 
带 来 的 冷漠 感 。 字体、 大 块 文字 布局 和 冷淡 的 语言 等 都 令 读者 觉得 与 
a as 即使 邮件 的 附件 包含 重要 信息 , 我 也 不 

想 打 开 它 ， 因 为 这 看 起 来 太 像 垃圾 邮件 了 。 


This message was originally submitted by local activities@HQ.ACM.ORG to the 
SIGCHI-PHILADELPHIA-OFFICERS list at LISTSERV.ACM.ORG. You can approve 让 using 
the “OK” mechanism (click on the link below), ignore it, or repost an edited 
copy. The message will expire automatically. You do not need to do anything if 
you just want to discard it. Please refer to the List Owner's Manual at 
http://www.lsoft.com/resources/manuals.asp if you are not familiar with the 
”OK”mechanism。 These instructions are being kept purposefully short for your 
convenience in processing large numbers of messages. 


To APPROVE the message: 
http://listserv.acm.org/SCRIPTS/WA-ACMLPX. CGI?OK=0A12825B&L=SIGCHI-PHILADELPHIA-OFFICERS 


图 7-17 这 条 自动 生成 的 信息 所 包含 的 附件 是 由 人 发 出 的 实际 消 
息 , 但 是 信息 中 并 没有 说 明 附件 包含 人 工 消息 。 这 则 信息 
来 自 美国 计算 机 协会 人 机 交互 专门 兴趣 小 组 一 一 你 也 许 
认为 他 们 知道 怎样 更 有 效 地 构建 一 条 由 电脑 发 出 的 信息 
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7.3.5 创建 你 的 信息 


你 应 该 利用 研究 发 现 的 可 能 有 效 的 框架 技巧 和 框架 来 构建 信息 
的 多 个 潜在 版 本 。 既 可 以 团队 合作 创建 信息 , 也 可 以 由 其 中 一 人 完成 
创建 ， 其 他 人 负责 审查 。 不 管用 哪 种 方法 ,我 都 推荐 与 内 容 策略 专家 
合作 ， 因 为 他 们 能 够 确保 信息 一 臻 、 渠 道 正确 且 有 助 于 整体 的 产品 
策略 。 

我 建议 利用 多 种 技巧 和 框架 来 创建 不 止 一 条 信息 。 你 可 以 用 不 同 
的 信息 阐述 相同 的 内 容 , 尤其 是 在 通过 多 个 媒体 分 享 的 情况 下 。 你 可 
以 在 主页 述说 一 个 基于 收益 的 故事 , 在 博客 上 对 故事 进行 详 述 , 将 其 
浓缩 成 标语 并 在 横幅 广告 和 Twitter 上 发 表 ， 然 后 在 Dribble 网 站 发 布 
一 个 图 标 。 

创建 多 条 信息 为 下 一 个 步 又, 即 测试 你 的 信息 , 提供 了 多 个 选项 。 


7.3.6 测试 你 的 信息 


请 务必 通过 用 户 或 潜在 用 户 样本 来 测试 信息 。 不 必 过 于 担心 样本 
的 大 小 ， 但 必须 注意 抽样 的 用 户 类 型 。 即 使 样本 数量 只 有 5， 也 不 会 
出 现 信息 不 清楚 的 问题 。 

. 对 比 测 试 

对 比 测试 指 研究 人 员 让 用 户 或 潜在 用 户 对 比 同一 话题 的 不 同 信 
息 。 如 果 你 正在 试图 缩小 信息 的 范围 ,这 就 是 确定 最 有 效 框架 的 理想 
方法 。 招 募 的 参与 者 要 符合 创建 信息 时 针对 的 目标 用 户 。 如 果 你 的 产 
品 是 商业 软件 , 旨 在 跟踪 职员 在 特定 项 目 上 花费 的 时 间 ， 就 要 招募 参 
与 多 个 项 目的 人 并 追踪 他 们 的 时 间 。 可 以 让 研究 人 员 帮 你 找到 这 些 合 
适 的 参与 者 。 

接 下 来 ， 你 应 该 面向 不 同 的 用 户 测 试 一 条 信息 的 至 少 两 个 版 本 。 
比如 ， 以 下 是 一 条 信息 的 两 个 版 本 : 第 一 个 版 本 基于 收益 的 框架 (使 
用 会 节省 时 间 ) 构建 , 第 二 个 版 本 基于 损失 的 框架 (不 使 用 会 浪费 时 
间 ) 构建 。 

口 使 用 TimeTracker 2000 会 节省 你 花费 在 跟踪 项 目 耗 时 上 的 时 

间 ， 还 能 让 你 准确 记录 花费 在 项 目 上 的 时 间 。 


一 
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口 不 使 用 TimeTracker 2000 会 让 你 在 跟踪 项 目 耗 时 上 花费 额外 
的 时 间 ， 出 错时 还 要 重新 输入 数据 。 

你 的 研究 人 员 可 以 设计 问题 来 找 出 以 上 哪 条 信息 更 能 引起 强烈 
的 共鸣 。 

2. 信息 评估 

利用 仅仅 五 名 参与 者 就 可 以 有 效 评估 一 条 信息 。 这 种 方法 是 ， 
你 可 以 给 相同 的 参与 者 呈现 尽 可 能 多 的 信息 , 但 不 要 比较 各 条 信息 之 
间 有 效 性 的 差异 。 你 的 研究 人 员 将 与 团队 合作 设计 问题 以 解答 以 下 
几 点 。 
口 用 户 对 各 条 信息 的 哪些 部 分 感到 困惑 ( 理解) ? 
口 用 户 认 为 各 条 信息 分 别 要 求 他 们 做 什么 (动机 ) ? 
口 用 户 感觉 各 条 信息 的 哪些 部 分 有 效 ? 
人 研究 人 员 要 分 析 数 据 并 汇报 分 析 结 果 , 并 提出 修改 建议 以 强化 每 


条 信息 。 


7.3.7 ”发 布 架 构 良 好 的 信息 


现在 , 是 时 候 向 全 世界 发 布 信息 了 。 你 应 该 有 策略 地 确定 信息 发 
布 的 时 间 。 你 不 会 希望 在 软件 推出 之 前 就 让 人 们 去 下 载 。 此 外 ,你 们 
还 要 就 如 何 传递 信息 〈 使 用 的 媒介 或 渠道 ) 达成 共识 。 我 再 次 强烈 建 
议 , 团队 要 有 一 名 内 容 策略 专家 负责 跟踪 沟通 策略 ， 确 保 沟 通 策 略 在 
不 同 信息 和 媒介 中 保持 一 致 。 


7.4 ”侃侃 而 谈 : 关于 构建 沟通 的 对 话 


你 需要 表明 使 用 相应 框架 技巧 和 框架 类 型 的 目的 何在 。 这 有 助 于 
确保 在 团队 成 员 之 间 传 达 一 臻 信息。 幸运 的 是 , 你 可 以 轻松 地 将 构建 
沟通 的 基本 要 素 传 递 给 大 多 数 熟悉 创建 或 接收 设计 信息 的 人 。 以 下 是 
一 些 示例 ,展示 如 何 将 所 选 的 框架 传达 给 同行 或 客户 。 如 果 你 在 开发 
一 款 带 有 个 人 理财 功能 的 银行 应 用 ， 可 参考 以 下 例子 。 

口 基于 收益 的 标志 一 一 “我 们 的 用 户 研 究 发 现 , 用 户 认为 使 用 你 

们 的 产品 有 助 于 掌握 对 个 人 财产 和 消费 习惯 的 控制 权 。 我 们 打 
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算 在 信息 中 向 用 户 传 达 这 些 收 益 。 我们 还 发 现 , 用 户 习惯 用 美 
元 符号 来 表示 与 金钱 的 正面 关联 。 因此 , 当 用 户 把 钱 转 移 到 储 
蕾 账户 时 ， 指 示 用 户 访问 该 区 域 的 图 标 是 一 个 大 大 的 美元 符 
号 ,文字 说 明 是 “增加 我 的 存款 '。” 

口 基于 损失 的 故事 “我 们 提供 关于 用 户 非 必要 开销 的 信息 ， 
从 而 让 用 户 考虑 减少 消费 以 增加 储蓄 。 比 如 , 如 采用 户 平均 每 
天 买 3 次 咖啡 , 他 们 会 在 月 底 收 到 一 条 信息 , 写 明 买 咖啡 花 了 
$x.xx。 这 一 开销 减少 了 能 放 和 储蓄 账户 的 金额 。 有 没有 方法 
减少 在 咖啡 上 的 支出 ?” 

在 向 客户 或 同行 提出 设计 建议 时 ,使 用 框架 也 是 非常 有 帮助 的 。 
比如 ， 不 要 说 “我 相信 用 户 会 非常 喜欢 单 点 登录 访问 账户 ”， 而 是 说 
“给 用 户 提供 单 点 登录 可 以 提高 用 户 对 产品 的 满意 度 ”。 你 还 可 以 尝试 
说 “如 果 不 提供 单 点 登录 ， 用 户 满 意 度 会 受到 影响 ”。 

要 重视 在 日 常 互动 中 构建 沟通 的 方式 。 很 快 你 就 会 发 现 , 交谈 的 
对 象 和 话题 往往 决定 了 你 使 用 的 框架 。 拉 心 自问 ,目前 使 用 的 框架 能 
否 帮 你 获取 想 要 的 结果 ? 当 清 楚 意 识 到 自己 所 用 的 框架 时 , 你 就 有 能 
力 选 择 更 有 效 的 框架 来 激励 用 户 做 出 预期 行为 。 


7.5 “案例 分 析 : BeTobaccoFree.gov 


美国 卫生 和 公众 服务 部 的 疾 控 中 心 投资 数 百 万 美元 用 于 人 研究 如 
何 构建 信息 。 这 一 举措 意义 重大 ， 因 为 疾 控 中 心 要 与 很 多 人 (全 世界 
的 人 ) 有 效 地 沟通 就 各 种 健康 问题 采取 行动 的 必要 性 。 这 些 健康 问题 
包括 方方面面 : 从 埃 博 拉 等 流行 病 , 到 乳腺 X 光 检查 等 常见 的 健康 相 
关 行 为 。 

长 期 以 来 , 吸烟 一 直 在 疾 控 中 心 的 黑 名 单 上 。 疾 控 中 心 混合 使 用 
以 收益 和 损失 为 基础 的 标志 、 故 事 、 诠 释 和 传统 ， 向 用 户 传递 基于 收 
益 、 损 失 和 价值 所 构建 的 信息 。BeTobaccoFree.gov 网 站 上 的 信息 极其 
全 面 , 我 建议 花 时 间 阅 读 疾 控 中 心 在 里 面 给 出 的 反 吸 烟 资 料 , 深入 了 
解 信 息 的 构建 。 
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7.5.1 多 种 框架 : 遍地 撤 网 


BeTobaccoFree.gov 遍地 撒 网 ， 在 网 站 的 多 个 页 面 构建 信息 ( 如 
图 7-18 所 示 )。 这 意味 着 他 们 同时 使 用 了 多 种 框架 技巧 和 框架 ， 则 在 
吸引 尽 可 能 多 的 用 户 。 这 对 吸烟 等 问题 可 能 有 效 , 但 对 你 的 设计 而 言 
未 必 是 最 好 的 方法 。 我 强烈 建议 贯彻 执行 信息 测试 , 确保 选用 的 框架 
适用 于 目标 用 户 。 


2 Look How Much You're 存 钱 色 标志 体 
国 ( Seriously - Why Start? SY by not Starting 二 现 了 基于 收益 
二 | 的 框架 。 
Stan calcuiating your 
savings now! 
一 “代价 ”使 用 
了 基于 损失 的 
压力 9 
Hey, where are you? SMO 6 框架 。 
a BREATH 
cigarettes. QUIZ YOURSELF 
Cigarettes are so00 
expensive. | wouldn't Does “social smoking" count 
waste my money as smoking? 
on that} 
A | FINDOUTTHEANSWER » 
iPhone 屏幕 标志 呈现 了 基于 损失 的 框架 。 
图 7-18 疾 控 中 心 遍 地 撤 网 的 方法 利用 多 种 技巧 和 框架 来 激发 对 


吸烟 的 消极 态度 


1. 基于 收益 和 损失 的 框架 

在 构建 大 部 分 关于 戒烟 或 不 要 吸烟 的 信息 时 , BeTobaccoFree.gov 
都 使 用 了 基于 收益 和 损失 的 框架 。 基于 损失 框架 的 信息 把 重点 放 在 吸 
烟 对 健康 的 消极 影响 以 及 吸烟 的 经 济 成 本 上 。 基于 收益 框架 的 信息 则 
把 重点 放 在 戒烟 对 健康 的 积极 影响 以 及 戒烟 节省 的 金额 上 。 

2. 父母 框架 

BeTobaccoFree.gov 整个 网 站 上 都 使 用 了 父母 框架 ( 如 图 7-19 所 
示 )。 我 们 非常 清楚 吸烟 对 于 未 出 生 婴 儿 的 消极 有 影响， 这些 信息 有 助 
于 说 服 怀孕 或 备孕 女性 戒烟 或 不 要 吸烟 。 
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吸烟 影响 怀孕 


MOKINC AFFECTSYOUR PRECNANCY 


DMIDLRSN 


SMOKE? you moyhavea 
harder time getting pregnant and 
be more likely to miscarry than 
non-smoking women.' 


SMOKING WHILE PREGNANT: 
© Affects the placenta—the source of your 
babys food and oxygen during pregnancy 
© Lowers the amount of oxygen ovailable to 
You ond your growing 
© Increases: 
© Your boby's heort rote 
© The isk that your boby will be bom prematurely 
© The risk thot your boby will be bom with 
low birth weight 
© Your baby's risk of developing respirotory problems 
© The chonces of stillbirih 
© The iisk for certain birth defects like a 
cleft fip or cleft palole 
© The risk for sudden infont death syndrome (SIDS): 


图 7-19 疾 控 中 心 利用 父母 框架 构建 信息 ,警告 怀孕 或 可 能 怀孕 的 
女性 吸烟 有 害 健康 


7.5.2 ” 疾 控 中 心 的 方法 有 效 吗 

作为 全 球 控烟 行动 的 一 部 分 , 疾 控 中 心 的 努力 似乎 颇 有 成 效 。 美 
国 吸 烟 率 从 2005 年 的 21% 下 降 至 2013 年 的 不 足 18%。 这 相当 于 美国 
吸烟 人 数 减 少 了 数 百 万 。 此 外 , 疾 控 中 心 的 报告 指出 ，2013 年 的 数据 
显示 美国 青少年 吸烟 的 比率 下 降 至 15.7%， 创 历史 新 低 。 


7.6 章 末 练习 : 找 个 可 行 的 框架 


在 以 下 练习 中 ， 请 根据 不 同 的 提示 草拟 信息 。 你 可 以 在 Manning 
出 版 社 的 论坛 分 享 答案 并 提供 反馈 : https://forums.manning.com/ 
forums/design-for-the-mind。 
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(1) 创建 一 个 基于 损失 的 框架 ,阐述 为 什么 一 个 10 岁 的 小 孩 要 完 
成 作业 。 


(2) 创建 一 个 基于 收益 的 框架 ， 说 服 一 个 成 年 人 参加 业余 爸 球 俱 


(3) 选择 基于 价值 的 任意 框架 创建 一 条 信息 ,说 服 人 们 使 用 一 款 
新 的 文字 处 理应 用 。 


(4) 你 会 怎样 重新 构建 图 7-17 的 信息 ， 使 其 更 便于 用 户 阅 读 ? 


就 你 最 近 执 行 的 一 个 项 目 回答 以 下 问题 。 
(1) 什么 标志 与 你 的 设计 主题 相关 ? 


(2) 你 会 怎样 利用 基于 收益 的 框架 来 讲述 一 个 故事 ? 


(3) 哪些 传统 与 使 用 你 的 产品 有 关 ? 


(4) 哪些 基于 价值 的 框架 能 够 最 有 效 地 激发 用 户 的 动机 ? 
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CHONGD, DRUCKMAN JN. Framing theory[J]. Annual Review of 
Political Science，2007，10: 103-126. ( 庄 和 德 拉 克 曼 探索 了 框架 构 
建 促进 说 服 的 方式 及 原因 。) 
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messages-to-motivate-your-users/.( 有效 构 建 沟通 的 指南 。) 
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7.8 小 结 


口 构建 沟通 是 指 设 定 用 户 接收 和 解读 信息 的 基调 。 
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口 构建 沟通 的 过 程 中 需要 考虑 理解 和 动机 这 两 个 关键 要 素 。 
口 想 要 人 们 理解 你 的 设计 , 必须 确保 信息 清晰 、 引 起 共鸣 且 符 合 
用 户 和 潜在 用 户 的 能 
口 要 想 信 息 产生 激励 作用 , 必须 给 用 户 提供 清晰 、 符 合 情 景 的 行 
为 号 召 。 
口 创建 架构 良好 的 信息 涉及 多 个 步骤， 包括 : (1) 明确 沟通 的 内 
容 ，(2) 采访 用 户 以 确定 满足 其 需求 的 方式 ，(3) 选择 一 个 框架 
技巧 ，(4) 选择 你 的 沟通 框架 ，(5) 创建 信息 ，(6) 测试 信息 ， 
(7) 发 布 架构 良好 的 信息 。 
口 框架 技巧 包括 标志 、 对 比 、 隐 喻 、 口 号 、 故 事 、 诠 释 和 传统 。 
口 沟通 框架 包括 基于 收益 、 损 失 以 及 价值 的 框架 。 


第 8 章 


说 服 : 致命 的 乞 术 


本 章 内 容 : 

口 说 服 的 构成 要 素 ; 

口 迎合 说 服 的 元 素 ; 

口 明确 在 设计 的 哪些 领域 运用 说 服 ; 
口 与 其 他 人 讨论 说 服 ; 

口 在 数字 设计 中 应 用 说 服 。 


萨 曼 莎 正在 网 上 为 购买 新 车 搜索 信息 。 她 想 买 一 辆 安全 性 能 好 的 
跑车 。 经 过 筛选 ,现在 只 剩 下 两 个 选项 ， 萨 曼 莎 正在 浏览 这 两 个 制造 
商 的 网 站 。 

口 和 品牌 的 网 站 显示 了 一 辆 车 的 普通 图 片 , 配 有 超 长 篇 幅 的 描述 
文字 。 院 曼 莎 在 读 到 安全 性 能 和 所 获奖 项 之 前 就 已 经 分 心 了 。 
口 了 品牌 的 网 站 展示 了 一 张 醒目 的 图 片 ,上面 正 是 萨 曼 莎 喜欢 的 
跑车 款式 , 旁边 还 有 一 些 徽章 和 横幅 , 显示 了 该 车 获得 的 安全 
奖项 。 当 院 曼 莎 把 鼠标 移 至 其 中 一 个 徽章 上 时 , 立即 弹出 了 一 
个 描述 奖项 的 简要 人 句子。 她 点 开 网 站 链接 到 的 6 篇 关于 该 车 的 
文章 ,愉快 地 读 了 一 个 小 时 ,并 最 终 决定 和 当地 商家 预约 买 车 。 

如 果 萨 曼 莎 在 第 一 个 网 站 停留 的 时 间 足 够 长 , 她 可 能 会 读 到 该 车 
在 过 去 10 年 里 击败 同类 车 ， 多 次 荣获 最 安全 大 奖 。 但 是 由 于 第 二 个 
网 站 融入 了 说 服 的 元 素 ， 第 一 个 网 站 根本 没有 机 会 被 纳入 长 期 考虑 。 

说 服 (如 图 8-1 所 示 ) 是 个 过 程 ， 在 此 过 程 中 人 们 会 遇 到 旨 在 塑 
造 新 态度 或 强化 现 有 态度 的 信息 , 比如 警告 人 们 不 要 边 发 短信 边 开车 
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的 公益 广告 。 说 服 包括 塑造 或 强化 态度 。 这 点 很 重要 ， 因 为 人 们 都 在 
努力 保持 正确 的 态度 。 如 果 你 认为 运动 损害 心脏 并 且 没 有 定期 运动 ， 
你 会 希望 自己 是 错 的 吗 ? 同样 地 ， 你 愿意 相信 吸烟 和 醒酒 有 害 健康 。 
这 有 助 于 避免 做 出 导致 不 可 道 性 损伤 的 行为 。 


第 二 个 网 站 的 视觉 设 
六 曼 莎 高 度 关注 第 二 萨 曼 莎 利用 中 央 路 径 计 起 到 了 从 周边 路 径 
个 网 站 。 该 网 站 提供 处 理 方式 深入 理解 第 进行 说 服 的 作用 。 
的 信息 目的 明确 且 符 


注意 力 

萨 曼 东 对 第 

高 : 第 二 辆 中 央 路 径 i 

萨 曼 东 对 第 

低 : 第 一 辆 周边 路 径 一 辆 车 形成 

萨 盟 荡 较 双 的 态度 

萨 曼 东 浏览 第 一 个 网 站 时 注意 力 较 低 。 萨 曼 东 很 快 就 分 心 了 。 估 篇 由 的 
该 网 站 的 信息 目的 明确 ， 但 呈现 方式 不 文字 令 人 生长， 使 人 不快 。 

符合 除 曼 落 的 信息 处 理 能 力 。 


图 8-1 人 们 如 何 处 理 说 服 性 信息 的 内 容 ， 基 于 派 带 和 卡 乔 鲍 于 
1986 年 提出 的 详尽 可 能 性 模型 


本 童 介绍 的 是 说 服 原则 。 我 们 将 探讨 导致 人 们 被 说 服 〈 或 不 被 说 
服 ) 使 用 产品 的 整个 过 程 。 你 会 学 习 如 何在 设计 中 运用 说 服 这 一 原则 
的 不 同方 面 。 本章 将 阐述 如 何在 设计 中 运用 大 脑 处 理 信息 的 两 条 虚拟 
高 速 公路 : 
口 中 央 路 径 一 一 人 们 密切 关注 自 认为 重要 的 信息 ; 
口 周边 路 径 一 一 相对 于 信息 本 身 , 人 们 更 多 地 关注 环境 因素 , 如 
幽默 、 趣 图 或 信息 发 送 者 的 魅力 。 
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8.1 引言 


说 服 是 设计 师 日 常 工 作 的 关键 ,说服 的 重点 在 于 塑造 用 户 对 产品 
的 态度 ， 进 而 激励 用 户 使 用 产品 。 不 采用 说 服 ， 就 无 法 吸引 用 户 的 注 
意 力 。 


注意 : 说 服 是 产生 影响 的 方法 之 一 。 进 行 说 服 是 指 你 的 设计 为 用 户 
提供 清晰 的 信息 ( 通过 多 种 媒体 类 型 )。 说 服 的 重点 在 于 塑造 
或 强化 用 户 对 于 产品 及 使 用 它 的 态度 ， 而 这 是 基于 态度 会 引 
发 行为 的 假设 。 


我 们 频繁 地 说 服 他 人 或 被 他 人 说 服 。 我们 让 拥有 良好 产品 体验 的 
用 户 撰写 正面 的 产品 评论 。 政 客 要 求 我 们 根据 他 们 的 意识 形态 投票 支 
持 或 反对 特定 的 问题 。 银 行 通过 提供 特别 的 财政 激励 政策 来 拓展 业 
务 。 要 想 提 高 说 服 的 能 力 ， 必 须 了 解 该 过 程 是 如 何 运作 的 ， 以 及 什么 
时 候 使 用 特定 的 说 服 技巧 。 否 则 , 我 们 可 能 会 因为 信息 无 效 或 是 在 错 
误 的 时 间 提 供 为 说 服 设计 的 体验 而 将 潜在 用 户 拒 之 门 外 。 

说 服 不 是 一 门 黑暗 艺术 , 也 不 涉及 在 设计 中 说 谎 、 坎 骗 或 使 用 不 
道德 的 黑暗 模式 。 说服 也 是 很 难 完成 的 。 在 成 功 说 服用 户 试用 产品 的 
过 程 中 ,你 面临 着 众多 的 障碍 。 在 人 类 进化 的 过 程 中 ,我 们 发 展 出 了 
多 个 心理 防御 机 制 , 试图 防止 自己 被 其 他 人 说 服 。 我 也 会 在 本 章 讨 论 
这 些 内 容 。 


学 术 背 景 


详尽 可 能 性 模型 为 本 章 讨论 的 原则 提供 了 模板 。 学 术 研究 人 员 
理 查 德 . 派 带 和 约翰 . 卡 乔 鲍 在 20 世纪 80 年 代 发 展 出 详尽 可 能 
性 模型 ， 用 于 解释 说 服 性 信息 如 何 塑造 或 强化 人 们 的 态度 ( 进而 
引发 行为 )。 当 时 的 普遍 逻辑 是 ， 态 度 会 随 着 论据 的 力度 而 形成 或 
改变 。 研究 人 员 观 察 发 现 , 除了 遇 到 的 信息 ， 人 们 还 会 被 很 多 其 他 
因素 说 服 。 
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在 一 项 研究 中 , 研究 人 员 通 过 多 种 媒介 向 参与 者 呈现 大 量 的 说 服 
性 论据 。 比 如 , 研究 人 员 让 多 组 参与 者 阅读 一 篇 关于 参加 大 学 入 学 考 
试 必要 性 的 文章 。 研究 人 员 还 向 参与 者 提供 一 张 照 片 , 称 照片 中 的 人 
是 文章 的 作者 。 部 分 参与 者 收 到 的 照片 不 同 ， 上 面 的 人 更 具 社交 吸引 
力 ( 外 表 吸 引 人 且 介绍 显示 其 家 庭 背 景 良好 )。 研 究 人 员 发 现 ， 人 们 
被 吸引 力 说 服 了 : 发 表 相 同 的 言论 , 更 具 社交 吸引 力 的 人 获得 了 更 好 
的 评价 。 此 外 ,研究 人 员 还 发 现 ， 人 们 认为 运动 或 流行 文化 偶像 比 籍 
籍 无 名 的 人 更 加 可 靠 ， 而 这 有 助 于 强化 积极 的 态度 。( 如 果 研 究 人 员 
说 文章 出 自 美 国 普林斯顿 大 学 的 教授 ,参与 者 会 给 出 较 高 的 评分 ; 如 
果 说 文章 是 一 名 大 学 生 所 写 ， 参 与 者 给 出 的 评分 则 较 低 。) 

在 另外 一 项 研究 中 , 研究 人 员 分 别 向 两 组 参与 者 展示 一 则 新 款 剃 
须 刀 的 广告 。 一 组 参与 者 认为 着 须 刀 可 在 当地 商店 买 到 ( 相关 性 较 
强 ); 而 研究 人 员 告 诉 另 外 一 组 参与 者 ， 他 们 不 能 马上 买 到 这 款 剃 须 
刃 〈 相 关 性 弱 )。 认 为 可 以 买 到 剃 须 刀 的 那 组 参与 者 根据 广告 中 论据 
的 力度 对 剃 须 刀 形成 了 积极 或 消极 的 态度 。 不 能 买 到 剃 须 刀 的 一 组 则 
更 有 可 能 因为 运动 明星 代言 等 次 要 因素 而 对 剃 须 刀 形成 积极 的 态度 。 

详尽 可 能 性 模型 是 引用 率 最 高 的 说 服 模 型 之 一 。 尽管 来 自 市 场 营 
肖 与 传播 领域 , 该 模型 在 其 他 领域 也 得 到 了 广泛 应 用 。 基 于 这 一 模型 
的 研究 发 现 , 说 服用 户 所 需要 的 不 仅 是 一 条 强 有 力 的 信息 。 人 们 还 会 
关注 信息 的 传递 方式 以 及 众多 其 他 次 要 因素 。 


8.2 ”说服 的 重点 概念 


人 研究 人 员 派 带 和 卡 乔 鲍 于 1986 年 建立 了 一 个 模型 ( 详 见 8.7 节 ) 
来 描述 说 服 如何 发 生 在 人 们 身上 。 他 们 的 基本 前 提 是 ， 人 们 遇 到 信息 
(说 服 性 信息 )， 决 定 是 否 关注 该 信息 ( 注意 力 )， 然 后 相应 地 处 理 信 
息 (处 理 路 径 )。 研 究 人 员 使 用 这 个 模型 解释 并 支持 了 数 千 项 与 说 服 
因素 相关 的 研究 发 现 。 


8.2.1 确定 人 们 是 否 关 注 : 能 力 和 相关 性 
以 下 两 个 因素 决定 了 人 们 会 对 说 服 性 设计 或 信息 给 予 多 少 关注 。 


hr 
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口 能 力 一 一 人 们 有 没有 能 力 处 理 接 收 到 的 信息 ?他 们 是 否 理解 
你 呈现 的 问题 和 论据 ? 一 个 人 如 果 从 来 没有 见 过 或 听 说 过 具 
山 , 他 就 不 太 可 能 联想 到 见 过 吴山 的 人 所 联想 到 的 气味 。 如果 
没有 在 实际 生活 、 图 书 或 电视 里 见 到 过 外山 , 就 没有 能 力 理 解 
吴山 是 什么 。 

口 相关 性 一 一 这 个 问题 对 遇 到 说 服 性 信息 的 人 有 意义 吗 ? 和 他 
有 关系 吗 ? 涉 入 问题 的 程度 是 激发 高 度 注意 力 的 关键 因素 。 如 

果 没 有 智能 手机 ,你 不 会 觉得 新 款 的 智能 手机 日 历 应 用 跟 自 己 

有 关系 。 相反 , 如 果 你 正在 积极 搜索 一 款 新 的 智能 手机 日 历 应 

用 ， 就 很 有 可 能 关注 它 的 信息 和 体验 。 


8.2.2 中央 路 径 处 理 


在 注意 力 高 度 集中 的 情况 下 , 人 们 在 内 心 处 理 信 息 采 用 的 是 研究 
人 员 称 为 中 央 路 径 处 理 的 方法 。 人 们 基于 能 力 和 相关 性 判断 信息 的 重 
要 性 , 再 根据 重要 性 对 信息 进行 处 理 。 他 们 在 大 脑 的 中 央 路 径 对 需要 
处 理 的 信息 进行 仔细 的 检查 。 通过 中 央 路 径 形成 的 态度 会 比 通过 周边 
路 径 ( 详 见 8.2.3 节 ) 形成 的 态度 更 为 持久 、 更 难 改 变 。 

埃 米 莉 是 当地 体育 赛事 的 忠实 粉丝 。 她 定期 在 智能 手机 或 平板 
蚁 上 通过 特定 主题 ( 新闻、 体育 和 旅游 等 ) 的 应 用 浏览 信息 。 一 天 ， 
埃 米 莉 支付 Comcast" 的 账单 时 获 邀 观看 了 一 个 关于 新 推出 的 当地 体 
育 赛事 应 用 的 视频 , 并 参加 了 赢 取 免费 iPad 的 比赛 。 埃 米 莉 对 体育 赛 
事 应 用 深 感 兴趣 。 很 长 时 间 以 来 ， 她 一 直 在 搜索 关注 她 最 爱 球 队 ( 相 
关 性 ) 的 适当 方式 。 她 不 是 特别 想 赢 取 iPad， 因 为 她 已 经 有 了 一 台 ， 
但 是 这 个 奖品 确实 很 吸引 人 。 

埃 米 莉 仔细 观看 了 宣传 该 应 用 的 视频 , 因为 这 可 能 会 成 为 她 每 天 
使 用 的 产品 。 视 频 里 有 很 多 截屏 ， 还 提供 了 应 用 下 载 的 链接 ( 能力 )。 
埃 米 莉 意识 到 ,这 款 应 用 不 具备 很 多 她 觉得 有 用 的 功能 : 关注 不 同 的 
球 队 ， 定 制 提醒 信息 ， 以 及 在 应 用 内 购买 门票 。 埃 米 莉 对 该 应 用 产生 
了 强烈 的 消极 态度 。 后 来 ， 埃 米 莉 在 聊天 时 告诉 体育 迷 朋 友 ， 他 们 应 
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该 继续 寻找 合适 的 体育 应 用 ，Comcast 的 应 用 还 不 够 好 。 
总 的 来 说 ， 埃 米 莉 对 观看 视频 倾注 了 高 度 的 注意 力 ， 因 为 : 
口 她 对 当地 球 队 感 兴趣 ( 相关 性 ); 
口 她 定期 使 用 应 用 浏览 信息 ( 相关 性 ); 
口 她 一 直 在 搜索 合适 的 当地 体育 赛事 应 用 ( 相关 性 ); 
口 信息 通过 视频 这 种 便于 查看 的 方式 呈现 ( 能力 ); 
口 加 分 项 一 一 她 已 经 是 Comcast 的 一 名 顾客 , 对 其 产品 非常 熟悉 
( 能力 )。 
埃 米 莉 对 信息 的 高 度 关注 促使 她 采用 了 中 央 路 径 处 理 , 并 对 视频 
形成 了 强烈 的 消极 看 法 ,因为 应 用 缺少 了 她 需要 的 重要 功能 。 如 果 没 
有 强 有 力 的 说 服 ， 埃 米 莉 不 太 可 能 改变 自己 对 应 用 的 想法 。 


8.2.3 ”周边 路 径 处 理 


在 注意 力 低下 时 ， 人 们 在 内 心 通过 周边 路 径 处 理 信息 。 

莎 伦 不 是 当地 球 队 的 粉丝 。 一 天 ,在 支付 Comcast 账单 时 ， 莎 伦 
看 到 一 条 关于 参加 比赛 赢 取 免 费 iPad 的 信息 ( 如 图 8-2 所 示 )。 参 加 
比赛 要 做 的 就 是 观看 一 个 关于 当地 体育 赛事 应 用 的 视频 。 莎 伦 不 太 关 
心 当 地 体育 赛事 应 用 ， 但 是 决定 看 这 个 视频 ， 因 为 她 想 要 获得 赢 取 
iPad 的 机 会 。Comcast 体育 应 用 的 相关 信息 对 莎 伦 而 言 并 不 重要 。 


ENTER NOW! 


WIN A 32GB APPLE IPAD AIR 


Enter to win within seconds. 


Choose an entry method: 


> 


on 


图 8-2 赠品 和 比赛 有 助 于 鼓励 用 户 通过 周边 路 径 处 理 形 成 对 产品 的 
积极 态度 
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莎 伦 边 看 视频 边 跟 朋友 发 信息 聊 晚 上 的 计划 。 她 看 完了 视频 并 恰 
快 地 在 结尾 处 登记 参加 了 赢 取 iPad 的 比赛 。 那天 晚上 , 莎 伦 的 朋友 都 
在 谈论 当地 体育 赛事 以 及 追踪 所 有 最 新 新 闻 和 比分 有 多 困难 。 于 是 ， 
莎 伦 推荐 了 Comcast 的 体育 应 用 ， 尽 管 她 从 来 没 用 过 。 她 告诉 朋友 ， 
他 们 也 许可 以 通过 Comcast 应 用 关注 当地 的 球 队 。 莎 伦 对 Comcast 应 
用 形成 了 正面 的 态度 , 因为 这 个 应 用 让 她 参加 了 可 以 赢 取 喜 爱 之 物 的 
比赛 。 

莎 伦 对 看 视频 这 件 事 没有 倾注 很 多 注意 力 ， 因 为 : 
口 她 对 当地 球 队 不 感 兴趣 ( 相关 性 ); 
口 她 对 赢 取 iPad 更 感 兴趣 ( 相关 性 ); 
口 跟 朋友 发 短信 分 散 了 她 的 注意 力 (相关 性 ); 
口 她 用 浏览 器 播放 视频 (能 力 )。 
较 低 的 注意 力 让 莎 伦 采 用 了 周边 路 径 处 理 , 并 对 视频 形成 了 较 弱 
的 积极 看 法 ,因为 她 的 目的 是 参加 比赛 赢 取 免费 iPad。 莎 伦 对 应 用 的 
态度 很 容易 就 会 改变 。 比 如 ， 其 他 应 用 提供 的 奖品 可 能 让 莎 伦 更 感 兴 
趣 ， 影 响 她 做 出 更 高 的 评价 。 


8.3 如何 为 说 服 而 设计 


你 会 享受 为 说 服 而 设计 的 。 这 些 元 素 会 使 你 的 产品 与 众 不 同 。 你 
的 设计 应 该 始终 考虑 到 不 同 的 用 户 , 无 论 他 们 对 产品 的 注意 力 是 集中 
还 是 分 散 。 除 此 之 外 , 有 效 设计 的 产品 还 有 机 会 在 用 户 使 用 产品 的 过 
程 中 提高 他 们 的 注意 力 。 让 我 们 进一步 了 解 如 何 通 过 设计 吸引 用 户 的 
注意 力 吧 。 


8.3.1 使 用 户 集中 注意 力 


研究 人 员 发 现 了 能 力 和 相关 性 是 两 个 引发 高 度 关 注 的 关键 特征 。 
1. 用 户 必须 有 能 力 使 用 你 的 设计 
用 户 必须 有 能 力 理解 设计 的 交互 和 目的 。 你 的 设计 可 能 直 指 用 户 
最 重要 的 需求 ,但 是 如 果 不 能 完成 操作 流程 ， 他 们 就 不 会 用 你 的 产品 
满足 自身 需求 。 
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Squarespace (如 图 8-3 所 示 ) 是 一 个 网 站 构建 平台 ， 它 通过 以 下 
方式 提升 了 用 户 和 潜在 用 户 的 能 力 。 
口 简 迎接 潜在 
的 行为 号 召 : GET STARTED。 
口 模板 一 一 用 户 能 直接 获取 并 预览 模板 。 要 注意 的 是 , 在 选择 一 

个 模板 之 前 , 他 们 无 须 输 入 任何 信息 或 参加 任何 任务 。 这 可 能 
是 开始 使 用 产品 最 为 简单 的 方式 了 。 如 果 用 户 需要 进一步 操 
作 ， 就 必须 注册 。Squarespace 组 织 内 容 的 方式 非常 简单 。 
简单 清晰 的 导航 增强 


个 简单 的 主页 以 及 明显 


Squarespace 人 允许 
用 户 直接 开始 使 
用 它 的 产品 。 


Squarespace 人 允许 
用 户 选 择 一 个 模 
板 并 直接 开 始 使 


品 。 


图 8-3 Squarespace 提供 简单 的 交互 、 清 晰 的 行为 号 召 和 各 类 模板 
来 增强 用 户 的 能 


2. 如 何 为 能 力 而 设计 

尔 可 以 通过 以 下 方式 进行 设计 ， 提 升 用 户 的 能 

口 有 条 理 地 组 织 内 容 一 一 在 产品 内 部 展示 信息 时 使 用 经 过 用 户 

测试 的 标签 和 导航 分 类 。 

口 简单 的 交互 一 一 让 用 户 在 一 定时 间 内 完成 一 项 明确 的 任务 , 允 
许 用 户 保存 并 随时 继续 任务 。 
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口 模板 一 一 大 部 分 用 户 都 不 是 高 级 用 户 。 空 白 的 页 面 令 人 生 旦 ， 

用 户 依赖 你 的 产品 获得 指引 。 

口 上 下 文 工 具 提示 、 简单 易 懂 的 常见 问题 列表 以 及 帮助 文档 一 一 
帮助 用 户 在 活动 情境 中 快速 学 习 。 不 要 让 用 户 遇 到 问题 就 导航 
到 别处 。 

3. 用 户 要 理解 设计 的 相关 性 
用 户 必 须 理解 产品 的 目的 及 其 重要 性 。 如果 用 户 不 理解 产品 的 目 

的 ,他们 不 可 能 知道 产品 是 否 与 自己 相关 。 在 线 博 客 平台 Medium ( 如 

图 8-4 所 示 ) 为 用 户 创 造 了 直接 的 相关 性 。 用 户 想 完成 两 项 主要 任务 

的 其 中 之 一 : 创建 或 阅读 博客 文章 。Medium 就 直接 给 用 户 提供 了 以 

下 选项 : 

D 在 登录 页 面 直 接 创建 新 文章 ; 

口 在 推荐 的 文章 中 直接 点 击 查看 ; 

口 点 击 热门 标签 阅读 相关 文章 ; 

口 从 头条 新 闻 中 选读 ; 

口 搜索 你 想 读 的 内 容 。 

Medium 最 大 化 


了 用 户 使 用 产 ~、 二 - 
Mh 二 


用 户 可 以 直接 发 
布 或 阅读 其 他 人 Te 
的 文章 。 et ED 


在 用 户 完成 一 项 


任务 时 ， Medium 
为 其 扒 估 ETY \_。， 
帮助 。 elect text t ange f tting, add headers, or create link 


市 


Writing on Medium 


图 8-4 Medium 直接 清晰 地 表明 了 产品 的 相关 性 , 允许 用 户 直接 发 
布 和 阅读 博客 文章 。 在 用 户 创建 一 篇 新 文章 时 , Medium 还 
提供 上 下 文 帮助 ， 由 此 提高 用 户 的 能 
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4. 如 何 为 相关 性 而 设计 

要 提高 相关 性 , 你 的 设计 必须 阐明 产品 的 用 途 以 及 用 户 如 何 利用 
产品 实现 目标 。 你 的 设计 应 该 : 
口 呈现 清晰 的 行为 号 召 ; 
口 每 次 只 给 用 户 布置 一 项 任务 ; 
口 根据 用 户 对 产品 的 期 待 选择 图 像 、 进 行 品牌 推广 。( 如 果 你 的 
产品 是 网 上 银行 ， 不 要 提供 大 量 关于 猫 的 视频 。) 
谨 记 ,你 的 产品 不 能 满足 所 有 人 的 需求 。 如 果 你 的 产品 用 于 追踪 
用 户 饮 用 的 各 类 啤酒 , 那些 正在 戒 酒 以 及 滴 酒 不 沾 的 人 确实 不 需要 你 
的 应 用 。 你 要 接受 这 样 的 情况 ,并 将 资源 集中 投放 在 你 能 影响 的 受众 
身上 。 


8.3.2 为 注意 力 集中 的 用 户 而 设计 


现在 你 已 经 吸引 了 用 户 的 注意 力 , 非常 好 ! 紧 接 着 就 是 棘手 的 部 
分 了 。 一 且 用 户 开始 处 理 信息 , 决定 用 户 是 否 对 产品 形成 积极 态度 的 
就 是 论据 或 设计 的 质量 。 有 力 的 论据 会 使 用 户 对 话题 产生 积极 态度 ， 
无 力 的 论据 则 会 使 用 户 对 产品 产生 消极 的 态度 。 这 就 意味 着 你 需要 为 
用 户 提 供 其 所 需 的 信息 (说明 你 的 产品 适合 用 户 的 高 质量 论据 ) 而 且 
言 息 的 获取 要 简单 容易 。 

如 果 你 的 产品 是 帮助 用 户 购买 产品 或 服务 的 电子 商务 网 站 或 应 
用 ， 你 要 做 的 就 是 赋予 用 户 能 力 ， 让 他 们 轻松 搜索 正在 寻找 的 东西 。 
你 可 以 通过 条 理 清 晰 的 导航 分 类 、 准 确 的 搜索 、 相 关 结 果 筛 选 条 件 、 
产品 比较 工具 以 及 个 性 化 账户 设置 等 来 实现 这 一 目的 。 梅 西 百货 (如 
图 8-5 所 示 ) 为 用 户 管理 网 站 的 搜索 结果 提供 了 多 种 筛选 条 件 。 
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eh 你 要 呈现 用 户 通过 中 央 路 径 形成 
oa 正面 态度 所 需 的 信息 。 
搜索 “绿色 衬衫 ”的 用 户 无 法 处 


Price 


图 8-5 梅 西 百货 提供 的 筛选 条 件 让 用 户 将 注意 力 集中 在 重要 的 搜 


索 结 果 上 


如 果 你 的 产品 是 一 个 游戏 或 基于 任务 的 应 月 


呈现 并 符合 用 户 期 待 。 将 产品 的 重要 功能 告 


二 理 1698 个 搜索 结果 。 
= 
人 一 一 作用 于 管理 对 绿色 衬衫 形成 积 


极 态度 所 需要 处 理 的 信息 。 


日 , 你 的 交互 需要 快速 
诉 用 户 。 你 为 用 户 提供 


的 


应 该 是 他 们 开始 使 用 产品 所 需 的 关键 信息 , 继而 让 用 户 在 深入 使 用 产 
品 的 过 程 中 锻炼 技能 。 因 为 信息 过 载 带 来 的 感受 是 实 实在 在 的 , 会 泥 


灭 用 户 对 产品 的 兴趣 。 


你 的 设计 还 要 避免 无 意义 或 不 合 时 宜 的 干扰 。 比 如 ，Walgreens 
(如 图 8-6 所 示 ) 显示 模 态 窗口 要 求 用 户 完成 一 项 体验 调查 ， 妨 碍 了 


用 户 离 开 网 页 的 操作 。 在 这 种 情况 下 ,用 户 不 会 对 体验 有 任何 积极 反 


馈 。Walgreens 应 该 在 用 户 完成 购买 之 后 的 确认 页 面 上 显示 这 一 模 态 


窗口 。 
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Walgreens 干 扰 注 销 流程 ， 试 图 说 服 你 做 一 项 调查 。 这 一 干 
扰 使 用 户 对 调查 和 使 用 Walgreens 的 产品 产生 消极 态度 。 a 
Walgreens 应 该 在 用 户 完成 购买 后 提出 给 予 反馈 的 请 求 。 我 还 没有 完成 。 


In a Survey mat wi shape 


is your chance ip sellus 


图 8-6 ” Walgreens 干扰 了 用 户 的 重要 操作 流程 。 这 使 得 用 户 不 能 闪 
注意 力 集中 于 正在 浏览 的 产品 上 ， 可 能 会 减少 购买 量 


如 何 为 中 央 路 径 处 理 而 设计 

最 重要 的 是 记 住 : 论据 的 力度 会 影响 用 户 形成 并 强化 对 产品 的 态 
你 的 设计 必须 包含 并 清楚 显示 以 下 各 项 用 户 所 需 的 信息 : 

口 清晰 的 视觉 层级 ， 突 出 重要 信息 ; 

口上 下 文 帮助 和 工具 提示 ， 不 要 让 用 户 失去 学 习 的 体验 ; 

口 详细 的 产品 描述 ; 

口 没有 专业 术语 的 描述 和 指引 ; 

口 讲述 网 站 故事 的 产品 照片 和 图 像 ; 

口 相关 的 筛选 和 分 类 选项 。 


8.3.3 ”为 注意 力 低下 的 用 户 而 设计 

用 户 没 有 兴趣 密切 关注 产品 的 细节 。 即 使 有 兴趣 ， 现 在 也 应 该 利 
用 说 服 的 有 利 元 素来 提高 他 们 对 产品 的 关注 程度 。 这 些 元 素 的 例子 在 
网 上 和 市 场 营销 中 相当 常见 ， 会 通过 不 同方 式 体现 出 来 。 


当 
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0 


同类 推荐 一 一 如 果 用 户 不 了 解 你 的 产品 或 者 不 知道 为 什么 要 

用 你 的 产品 ， 他 们 可 能 会 参考 与 自己 相似 的 人 。 

专家 一 一 不 知道 用 哪个 ? 不 在 意 用 哪个 ? 像 x 一 样 使 用 xx 吧 。 

口 幽默 一 一 人 们 喜欢 幽默 , 对 有 趣 的 东西 记忆 深刻 。 适度 地 让 你 

的 税务 筹划 网 站 更 加 风趣 吧 。 

金钱 一 一 给 人 们 钱 , 降低 或 免除 费用 , 以 及 提供 免费 服务 促使 

用 户 通过 周边 路 径 形成 积极 的 态度 。 

口 音乐 一 一 播放 熟悉 或 动人 的 音乐 可 以 帮助 用 户 对 产品 形成 积 

极 的 态度 。 

口 奖品 一 一 人 们 喜欢 不 劳 而 获 。 组 织 比 赛 或 抽奖 活动 可 以 有 效 促 

使 用 户 通过 周边 路 径 对 试用 产品 产生 兴 

奖励 计划 一 一 比 随机 抽奖 更 进一步 , 让 忠实 用 户 获 得 福利 和 地 

位 。 根据 用 户 的 购买 、 搜 索 和 浏览 历史 为 他 们 提供 折扣 和 特别 

待遇 。 

口 性 感 一 一 性 感 是 说 服 的 “爱情 小 说 封面 "。 性 感 也 是 个 有 效 的 
方法 。 我 建议 你 开阔 思路 , 更 好 地 利用 性 感 。 不 是 每 个 人 都 迷 
恋 异 性 。 不 是 每 个 人 都 迷恋 同样 的 外 貌 类 型 。 你 可 以 创造 一 个 
更 加 兼 收 并 蓄 的 体验 以 迎合 各 种 群体 吗 ” 你 可 以 协调 市 场 营 

省 材料 中 涉及 的 人 种 、 身 高 和 体型 吗 ? 否则 , 继续 使 用 猫 的 形 
象 可 能 是 最 好 的 。 

口 安全 一 一 用 户 知道 会 有 邪恶 的 人 企图 利用 他 们 的 数据 做 坏 屋 
为 增强 用 户 安全 感 , 可 以 增加 第 三 方 认证 印章 、 加 盖 时 间 的 安 
全 测试 结果 以 及 确保 数据 保密 性 和 安全 的 无 术语 信息 。 

口 地 位 一 一 用 户 更 加 重视 地 位 象征 或 质量 象征 。 

口 视觉 吸引 一 一 毫 无 疑问 ， 有 效 的 视觉 设计 可 以 说 服用 户 。 

口 多 个 额外 技巧 一 一 我 在 8.7 节 列 出 了 探索 这 些 技巧 的 文章 。 


8.4 悠 侃 而 谈 : 关于 说 服 的 对 话 


对 于 你 在 设计 中 融入 的 说 服 类 型 , 你 的 客户 和 同行 会 很 熟悉 其 中 
的 很 多 概念 ( 和 潜在 逻辑 )。 假 设 你 的 产品 是 帮助 人 们 跟踪 看 过 的 以 
及 想 看 的 电影 。 


口 


口 


0 


hr 


ey 
oO 
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口 注意 力 一 一 “我 们 知道 ， 人 们 会 发 现 我 们 的 应 用 很 有 用 。 我 们 
要 确保 应 用 的 设计 直接 告诉 用 户 如 何以 及 为 何 跟踪 电影 ,如 果 
做 到 这 一 点 ,用 户 会 密切 关注 应 用 的 功能 并 决定 要 不 要 下 载 和 
使 用 应 用 。” 

口 相关 性 一 一 “用 户 会 直接 看 到 产品 怎样 迎合 他 们 的 兴趣 。 我 们 

列 出 近期 在 影院 排名 前 10 的 电影 ， 让 用 户 从 中 选 出 看 过 的 以 

及 想 看 的 。 用 户 由 此 开始 了 账户 创建 的 过 程 , 而 他 们 看 过 的 电 

影 会 被 预先 填 入 个 人 记录 。” 

能 “我 们 尽 可 能 简化 应 用 的 下 载 过 程 。 我 们 在 很 多 电影 

海报 上 添加 了 二 维 码 。 应 用 是 免费 下 载 的 , 相信 很 多 用 户 都 知 

道 怎样 使 用 应 用 商店 。 

注意 高 度 集中 一 一 “我 们 希望 鼓励 用 户 更 多 地 了 解 应 用 。 要 直 

接 表 明 我 们 的 产品 如 何 满足 用 户 的 需求 ,我 们 向 用 户 展示 应 用 

的 描述 ， 让 他 们 比较 应 用 和 其 他 现 有 产品 的 功能 。 我 们 相信 ， 

我 们 的 功能 比 竞争 对 手 的 更 有 价值 ， 更 容易 使 用 。 

导航 一 一 “我 们 已 经 重新 构建 了 导航 和 二 级 导航 , 以 反映 用 户 

如 何 看 待 导航 分 类 目录 之 间 的 关系 ( 如 电影 类 型 )。 这 将 减少 

用 户 的 脑力 劳动 ， 让 他 们 更 加 相信 你 的 网 站 能 有 效 满足 他 们 的 

需求 。 这 次 导航 的 重建 充分 利用 了 用 户 访谈 收集 的 反馈 意见 。 

注意 力 低下 一 一 “我 们 知道 , 有 些 用 户 需要 额外 的 推动 力 才 会 

使 用 产品 。 我 们 对 设计 进行 了 多 项 改进 , 促使 这 类 用 户 使 用 我 

们 的 应 用 。” 

口 忠诚 度 一 一 ”我们 人 允许 用 户 跟 踪 他 们 在 电影 票 和 影片 租赁 上 的 
文 出 。 根据 支 出 的 金额 , 用 户 可 以 获得 相应 的 产品 折扣 , 并 最 
终 说 取 一 张 免 费 电 影 票 ， 看 一 场 自 己 言 欢 的 电影 。 我 们 预见 ， 
与 所 推荐 各 类 电影 相关 的 影院 和 发 行 公司 合作 会 抵消 这 一 成 
本 。 我们 与 一 家 主要 的 电影 制 片 三 建立 了 伙伴 关系 , 在 他 们 新 
上 了 映 电 影 的 网 页 上 为 我 们 的 应 用 打 广告 。 用 户 会 把 应 用 与 自己 
想 看 的 新 电影 联系 起 来 ， 并 且 下 载 和 使 用 。 

口 游戏 化 一 一 “我 们 建立 起 了 一 个 等 级 系统 , 人 们 可 以 根据 观看 
的 电影 数量 说 取 不 同 的 头衔 ( 比如 ,从 “新 手 ” 到 “影评 家 ” )。 


口 


口 


口 


口 
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用 户 在 应 用 上 留 下 的 任何 信息 和 评论 都 会 反映 这 种 地 位 。 这 
有 助 于 激励 用 户 更 加 投入 我 们 的 应 用 ， 启 得 比 其 他 人 更 高 
级 的 头衔 。 


8.5 案例 分 析 : PayPal 


PayPal 是 在 线 付 款 和 收 款 的 同义词 。 这 并 非 偶然 ， 而 是 得 益 于 贯 
穿 产品 的 功能 : 方便 实用 、 极 具 说 服 力 。 让 我 们 一 起 探索 PayPal 是 如 
何 通过 中 央 和 周边 路 径 处 理 吸引 用 户 的 。 


8.5.1 注意 力 


人 们 本 质 上 倾向 于 关注 PayPal 涉及 的 话题 : 钱 ! 久 而 久之 ,PayPal 
与 用 户 的 关系 变 得 愈 发 密切 :大 部 分 人 都 曾经 通过 PayPal 发 出 或 接收 
款项 。 我 在 2008 年 就 用 PayPal 转 钱 给 房东 ， 而 房东 其 实 对 技术 一 窃 
不 通 。 让 我 们 探讨 PayPal 的 设计 如 何在 用 户 处 理 信息 时 充分 利用 其 注 
意 力 的 集中 程度 。 


1. 能 

PayPal 在 发 出 和 接收 款项 时 都 利用 了 能 力 (如 图 8-7 所 示 )。PayPal: 
PayPal 通 过 清晰 的 行为 号 召 和 PayPal 突 出 其 产品 的 

导航 分 类 提升 用 户 的 能 力 。 相关 性 。 


/ 


Join the {69 milloem vsersalre 
Salelslel le with PayPal. 


Sign Up for Free 


“7 Open a business account 


图 8-7 PayPal 的 首页 同时 融入 了 能 力 ( 免费 注册 ) 和 相关 性 
(1.69 亿 人 都 在 使 用 PayPal 购物 ) 
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口 不 要 求 用 户 创建 账户 就 允许 其 进行 转账 ; 


口 允许 用 户 简单 地 输入 转账 对 象 的 邮箱 地 址 或 电话 号 码 ; 
口 不 对 用 户 转账 或 使 用 产品 进行 支付 收取 任何 费用 ; 
口 允许 用 户 连接 外 部 账户 来 转移 收 到 的 款项 


款项 。 
用 户 利用 产品 收 球 的 操作 过 程 非常 简单 : 连接 一 个 
户 就 可 以 开始 接收 其 他 人 发 出 的 款项 


票 或 储 蘑 账 
款项 。 
2. 相关 性 


PayPal 是 关于 钱 的 。 钱 在 本 质 上 与 大 部 分 人 都 息息相关 。PayPal 
建立 起 了 一 些 战略 伙伴 关系 , 提高 了 产品 的 相关 羽 
风靡 之 时 , eBay 推荐 PayPal 为 其 支付 手段 


8.5.2 


FE。 在 21 世纪 初 eBay 
。 最 终 , eBay 收购 了 PayPal。 
注意 力 集中 


PayPal 显示 的 信息 清晰 实用 。 用 户 无 须 增加 投入 就 可 以 利用 特定 
的 功能 (如 支付 )，PayPal 正 是 以 此 促使 用 户 进一步 探索 其 产品 。 
PayPal 做 到 了 : 


口 让 用 户 访问 基于 角色 的 相关 信息 ， 比 如 商家 、 顾客 、 开 账单 等 
(如 图 8-8 所 示 ); 


However you do busines: 


Merchant Services 人 PayPal 显 示 商 家 对 
s, PayPal gets you paid. Explore all you cai th your accot 


口 下 和 中 
产品 形成 强烈 态度 
< 的 位 

所 需 的 信息 。 

Features you can use right now 

Create payment ~—-™ Sendinvoices 

“ene buttons for your online for fast 

website om payment 


A 
Swipe cards on PND Ye 
your mobile phone 


money instantly 
PayPal Debit Card 


4 


Pay for goods or services 


SpayEacy， Already accepting credit cards? 
Start accepting PayPal payments and help in 


p increase your sales 
Want to connect your PayPal account to a shopping cart? See how 


Tools to grow your business 


购买 商品 的 用 户 可 以 
快速 处 理 有 关 如 何 使 
用 PayPal 的 信息 。 
图 8-8 PayPal 显示 的 信息 


/vv 


吉 助 商家 和 转账 者 轻松 了 解 产品 如 何 
满足 他 们 的 需求 
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口 提供 便于 访问 的 联系 信息 、 常 见 问题 列表 和 指导 视频 ; 
口 以 通俗 易 懂 的 方式 、 不 使 用 专业 术语 来 解释 使 用 方法 ; 
口 通过 导航 分 类 有 条 理 地 对 内 容 进行 归纳 ; 

D 为 付款 制定 简单 的 操作 流程 。 


8.5.3 注意 力 低下 


PayPal 成 功 推出 多 项 功能 ,吸引 了 原本 不 太 注 意 产 品 的 用 户 。 这 
些 功能 包括 : 
口 与 eBay 进行 品牌 结盟 ， 增 加 用 户 对 产品 的 感知 ( 专业 性 ); 
口 为 用 户 提供 特定 商家 的 折扣 ( 如 图 8-9 所 示 ) ( 忠诚 度 /奖励 ); 
口 将 logo 与 万 事 达 卡 、Visa 等 传统 可 信 的 支付 商家 结合 起 来 (地 
位 和 信任 ); 
口 建立 简明 的 收费 系统 (金钱 ); 
口 允许 免费 转账 〈 金钱 ); 
D 在 款项 支付 操作 中 使 用 印 有 PayPal 标志 的 按钮 〈 视觉 设计 )。 


Save while you spend. 
Search for deals 


14 hetwire (omegg-— Re 


AMERICAN EAGLE 
ooTTTTTERs 


overstock. com © travelocity (ULIA Walmart 


TARGET 


图 8-9 PayPal 为 在 各 大 商家 购物 提供 低 至 六 折 的 优惠 ， 充 分 吸引 
用 户 的 注意 力 


8.6 章 末 练习 : 迷人 巧克力 棒 的 说 服 式 设计 活动 


假设 你 现在 有 一 项 任务 , 为 迷人 巧克力 棒 公司 的 旗舰 产品 ( 黑 巧 
克 力 棒 ) 设计 说 服 性 数字 营销 活动 的 材料 。 活动 的 重点 在 于 说 服 下 列 
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用 户 角 色 。 你 至 少 要 为 产品 起 一 个 名 字 并 设计 外 包装 ,还 可 以 进一步 
创作 网 页 、 海 报 、 口 号 或 其 他 营销 材料 。 你 可 以 在 Manning 出 版 社 的 
论坛 分 享 答 案 并 提供 反馈 :https://forums.manning.com/forums/design- 


for-the-mind。 


8.6.1 用 户 角 色 


选 出 至 少 一 个 用 户 角色 并 为 之 设计 。 
D 一 个 中 年 男人 ,没有 嗅觉 ,色盲 
口 一 个 十 几 岁 的 男孩 ， 对 巧克力 过 敏 ， 是 朋友 中 的 领导 者 

口 一 个 45 岁 的 男人 人， 万 行 节食 ， 是 慧 债 轻 体 减 重 咨询 有 限 公司 
(Weight Watchers ) 的 会 员 

口 一 位 老 太 太 ， 养 了 35 只 猫 ， 喜 欢 编织 

口 来 自 电 影 《 早 餐 俱乐部 》 的 小 孩 

口 剪刀 手 爱德华 

口 一 名 逃犯 ， 曾 因 重 穷 罪 而 服刑 

口 《 觅 子 王朝 》 的 演员 

口 来 自 火 星 的 外 星人 

口 一 个 35 岁 的 单亲 妈妈 ， 在 迷人 巧克力 棒 公 司 的 工厂 上 班 

D 一 个 50 岁 的 男人 ,沉迷 赌博 

口 一 对 年 轻 夫妇 , 刚刚 买 了 他 们 的 第 一 套房 子 , 几乎 花 光 了 可 支 
配 收入 

口 一 个 来 自 巴 西 的 中 年 可 可 豆 农夫 

口 一 个 最 近 中 了 彩票 的 年 轻 女 子 

口 一 个 几乎 失明 的 巧克力 爱好 者 


8.6.2 ”研究 


在 设计 材料 之 前 , 你 需要 从 目标 人 群 收集 信息 。 假设 你 进行 了 小 
组 讨论 并 /或 采访 了 目标 人 群 的 代表 。 请 回答 以 下 问题 。 
(1) 你 的 目标 人 群 看 重 什么 或 认为 什么 是 重要 的 ? 
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(2) 目标 人 群 的 兴趣 和 爱好 是 什么 ? 


(3) 激励 他 们 购物 行为 的 是 什么 ? 


(4) 你 在 说 服 目 标 人 群 购买 巧克力 棒 时 面临 哪些 挑战 ? 


(5) 你 会 运用 什么 策略 来 说 服 目 标 人 群 购 买 巧克力 棒 ? 


好 ! 现在 设计 你 的 营销 材料 ， 然 后 对 以 下 问题 做 出 回答 
简要 解释 你 设计 的 营销 活动 如 何 运 用 了 本 章 讨论 的 说 服 性 沟通 
元 素 。 


D 你 的 设计 如 何 运用 了 中 央 路 径 处 理 ? 
口 你 的 设计 如 何 运 用 了 周边 路 径 处 理 ? 
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关键 词 : 中 央 路 径 ， 双 加 工 理论 ， 详 尽 可 能 性 模型 ， 周 边 路 径 ， 说 服 


8.8 小 结 


D 注意 力 、 信 息 处 理 和 态度 是 说 服 原则 的 关键 组 成 要 素 。 

口 如 果 告 诉 用 户 你 的 产品 与 其 生活 或 当前 的 问题 息息相关 , 他们 
就 会 密切 关注 你 的 设计 。 

口 注意 力 高 度 集中 促使 用 户 通过 中 央 路 径 处 理 信 息 。 

口 通过 中 央 路 径 形 成 的 态度 是 基于 论据 力度 的 。 

口 提供 准确 和 易于 处 理 的 信息 , 允许 用 户 筛选 和 分 类 信息 , 以 及 
使 用 清晰 、 无 术语 的 语言 可 以 为 你 的 设计 创建 有 力 的 论据 。 

口 通过 中 央 路 径 形 成 的 态度 往往 根深 带 固 ， 难 以 改变 。 

口 如 果 不 能 理解 你 的 产品 设计 或 未 能 看 到 产品 的 相关 性 ,用 户 会 
通过 周边 路 径 来 处 理 信息 。 

口 你 的 设计 可 以 通过 融入 同类 推荐 、 金钱 、 性感、 奖励 和 视觉 吸 
引 来 运用 周边 路 径 处 理 。 


第 四 部 分 
用 户 体 验 设 计 : 
汇总 整合 


本 书 的 最 后 一 部 分 将 回顾 各 个 原则 并 提供 可 行 的 步骤 , 帮助 你 将 
所 学 内 容 应 用 到 实践 中 。 
第 9 章 提 供 的 案例 可 以 让 你 对 之 前 的 各 个 原则 加 以 应 用 。 你 将 通 
过 示例 学 习 如 何 借助 心理 学 全 面 思考 一 个 想法 从 构思 到 实施 的 整个 
过 程 。 你 还 会 发 现 ， 这些 原 则 在 实际 应 用 中 是 非常 灵活 的 ,根本 不 存 
在 放 之 四 海 而 丝 准 的 方法 。 可 以 选择 一 个 最 适合 你 的 产品 及 其 用 户 的 
方式 对 原则 加 以 应 用 。 
第 10 章 提 供 的 信息 可 以 帮助 你 凭借 所 学 的 内 容 继续 前 进 。 在 这 
， 你 会 学 习 如 何在 设计 项 目的 所 有 阶段 融入 心理 学 原则 。 我 也 会 帮 
助 你 为 产品 找到 最 合适 的 原则 , 并 介绍 进行 用 户 体验 研究 的 一 些 常 用 
方法 ， 你 可 以 借 此 为 设计 找到 依据 。 最 后 ， 我 还 会 提供 一 些 方法 , 用 
以 衡量 将 心理 学 原则 融入 产品 设计 的 影响 。 


Drag vs 
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案例 分 析 : KidTech 设计 公司 的 
“明智 选择 ”应 用 


本 章 内 容 : 

口 在 一 个 项 目 中 运用 多 个 心理 学 原则 ; 

口 应 用 我 们 讨论 过 的 心理 学 原则 ; 

口 综合 运用 心理 学 原则 和 其 他 用 户 体验 设计 实践 。 


我 们 


讨论 了 七 个 心理 学 原则 ， 你 可 以 立即 将 其 运用 到 设计 


中 ,提高 产品 的 利用 率 和 可 用 性 。 本 章 提供 了 一 个 关于 智能 手机 的 虚 


构 案 例 ， 设 计 团队 运 月 


日 了 本 书 所 论 及 心理 学 原则 的 全 部 或 一 些 元 素 。 


这 个 案例 分 析 要 求 你 先 深 入 思考 自己 可 能 做 的 决策 ， 再 分 析 KidTech 


团队 是 如 何 应 用 各 个 原则 的 。 


引言 


9.1 


KidTech 设计 公司 是 一 家 创业 公司 ， 共 有 三 名 合伙 人 : 研究 人 员 


马克 斯 


尔 、 内 容 策略 专家 误 


kK 项 目 经 理 埃 米 莉 , 以 及 用 户 体验 设计 师 


埃 莉 诺 。 他 们 三 人 共同 承担 前 端 及 后 端的 所 有 任务 。 
KidTech 从 一 名 风险 投资 人 那里 获得 了 一 笔 资金 ， 用 以 开发 一 款 


针对 12 ~ 18 岁 孩 子 的 决策 制定 应 用 


“明智 选择 "。 父 母 和 孩子 可 


将 应 用 下 载 至 智能 手机 或 平板 电脑 中 。 父 母 不 在 身边 时 ,孩子 可 以 借 


助 应 用 制定 决策 。 如 


一 个 孩子 想 在 放学 后 去 朋友 家 , 他 可 以 咨询 应 
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用 这 是 不 是 一 个 “明智 选择 ”"。 应 用 向 用 户 提出 一 系列 问题 ( 比如 ， 
你 今 晚 有 作业 吗 )， 以 算法 为 基础 ， 根 据 用 户 的 回答 以 及 过 往 的 选择 
数据 来 决定 这 一 选择 是 否 明智 。 这 款 应 用 让 父母 选择 设置 ,确保 应 用 
满足 他 们 的 需要 。 父母 可 以 要 求 通过 智能 手机 或 平板 电脑 接收 通知 并 
亲自 回复 才能 最 终 确 定 决策 是 否 为 “明智 选择 "。 

该 应 用 功能 明确 ( 帮助 父母 和 孩子 围绕 做 正确 的 事情 建立 高 度 信 
任 )， 也 能 够 促进 父母 与 孩子 之 间 的 沟通 ， 更 好 地 谈论 培养 良好 决策 
技巧 的 重要 性 ( 这 样 的 技巧 在 孩子 进入 成 年 阶段 之 后 是 非常 重要 的 )。 
在 接 下 来 的 内 容 中 ， 我 将 补充 介绍 应 用 的 其 他 细 市 。 


9.2 利用 心理 学 证 明 想 法 的 正确 性 


KidTech 认识 到 ,设计 师 应 该 找 出 并 理解 用 户 对 产品 产生 需求 背 
后 的 心理 学 原则 。 以 心理 学 原则 作为 支撑 , 你 可 以 为 自己 的 想法 提供 
强 有 力 的 论据 。 我 们 已 经 讨论 了 多 个 心理 学 原则 , 不妨 将 其 用 于 改进 
产品 的 初始 设计 。 假设 KidTech 让 你 简要 阐述 应 用 会 如 何 迎 合用 户 心 
理 ， 以 便 纳 入 其 商业 案例 中 。 


9.2.1 ”你 会 如 何 利用 心理 学 证 明 “ 明 智 选择 ”应 用 的 合理 性 


用 几 名 话说 说 你 如 何 利 用 本 书 的 一 个 或 多 个 心理 学 原则 来 证 明 
“明智 选择 ”应 用 的 合理 性 。 

口 你 认为 哪个 /哪些 原则 为 应 用 提供 了 充分 的 理由 ? 

口 为 什么 ? 

口 你 会 讨论 该 原则 的 哪些 具体 内 容 ? 

口 你 会 如 何 将 该 原则 延伸 至 应 用 的 实际 设计 ? 


9.2.2 KidTech 如 何 利用 心理 学 证 明 “ 明 智 选择 ”应 用 的 
合理 性 : 计划 行为 
KidTech 设计 团队 利用 计划 行为 原则 的 概念 来 促进 产品 开发 。 
KidTech 的 目的 是 创建 一 个 用 户 会 计划 使 用 的 应 用 ， 一 个 辅助 孩子 做 
计划 决策 的 应 用 。 
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在 制定 融资 计划 之 前 ，KidTech 团队 讨论 了 他 们 的 构思 怎样 满足 
用 户 在 行为 信念 、 标 准 信念 和 控制 信念 方面 的 需求 。KidTech 通过 计 
划 行 为 原则 展示 了 “明智 选择 ”应 用 如 何 迎 合 了 用 户 心理 。 

1. 行为 信念 

大 多 数 父母 认为 让 孩子 做 出 明智 的 选择 是 一 件 好 事 。 他 们 希望 自 
己 可 以 更 好 地 让 孩子 理解 决策 的 结果 。 大 多 数 孩 子 认为 自主 决策 是 一 
件 好 事 。 他 们 希望 尽快 拥有 决策 的 自主 权 。 此 外 ,大 部 分 人 都 希望 做 
出 良好 的 决策 ， 改 善 现状 。 这 款 应 用 正 是 辅助 制定 大 小 决策 的 工具 。 

2. 标准 信念 

在 大 多 数 社会 和 主流 社交 圈子 中 , 孩子 参与 某 项 活动 之 前 征求 大 
人 的 同意 是 正常 行为 。 使 用 智能 手机 和 平板 电脑 应 用 的 年 轻 人 数量 正 
在 持续 增长 。 使 用 智能 手机 和 平板 电脑 也 被 视 为 第 一 世界 国家 大 部 分 
年 龄 层 的 社会 常态 。 

3. 控制 信念 

这 款 应 用 利用 了 目前 控制 信念 的 延伸 。 父 母 认 为 他 们 应 该 控制 孩 
子 的 决策 ， 而 孩子 通常 清楚 父母 决定 着 他 们 的 行为 。 这 款 应 用 通过 智 
能 手机 拓宽 了 父母 的 控制 范围 。 此 外 ,应 用 还 增加 了 孩子 们 对 控制 的 
认 知 。 做 决策 之 前 , 在 手机 上 咨询 自己 的 选择 是 否 明智 似乎 比 咨询 父 
母 要 更 容易 。 人 们 还 希望 控制 决策 的 结果 。 通 过 判断 决策 是 否 为 “ 明 
智 选择 ”， 应 用 让 用 户 更 深入 地 了 解决 策 能 否 带 来 正面 结 


9.2.3 ”KidTech 如 何 将 计划 行为 延伸 至 产品 设计 


KidTech 可 以 将 计划 行为 的 构成 要 素 延 伸 至 “明智 选择 ”应 用 的 
设计 。 

1. 行为 信念 

应 用 为 做 出 “明智 选择 ”的 孩子 提供 奖励 积分 。 孩 子 可 以 赁 积分 
换取 赞助 商 提供 的 礼品 卡 。 父 母 必须 确认 孩子 实际 执行 了 决策 , 由 此 
为 每 个 决策 的 积分 提供 证 明 。 

2. 标准 信念 

应 用 的 一 些 功能 强调 了 一 个 事实 : 使 用 应 用 协助 决策 是 社会 认可 
的 行为 。 这 包括 了 不 同 的 板块 ,用 户 可 以 就 以 下 内 容 发 表 自己 的 想法 : 
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口 如 何 使 用 应 用 增进 父母 和 孩子 之 间 的 信任 ; 
口 独特 的 群体 活动 ; 
口 其 他 用 户 提 出 的 想法 ; 
口 众多 用 户 的 评价 。 

3. 控制 信念 

父母 能 在 应 用 中 选择 批准 决策 的 设置 。 父 母 可 以 要 求 必 须 预 先 得 
到 他 们 的 同意 才能 把 所 有 决策 标 为 “明智 选择 "， 也 可 以 允许 应 用 最 
终 决定 用 户 自 定 义 的 选择 ， 如 放学 后 去 父母 预先 批准 的 朋友 家 里 。 父 
母 会 收 到 所 有 活动 的 通知 ,也 有 时 间 检 查 应 用 确定 为 “明智 选择 ”的 
决策 。 上 述 功能 还 会 促使 孩子 对 决策 制定 产生 更 强 的 控制 感 。 做 出 的 
明智 选择 越 多 ,孩子 们 越 会 觉得 自己 更 有 能 力 做 出 正确 的 决策 。 他们 
也 会 知道 父母 意识 到 了 这 些 明智 选择 。 


9.3 ”紧张 的 父母 和 不 确定 的 结果 


KidTech 希望 应 用 用 起 来 简单 有 趣 。 他 们 不 想 用 户 苦 苦 思考 应 用 
能 否 给 生活 带 来 好 人 处。 马克 斯 韦 尔 从 多 次 访谈 中 发 现 , 父母 认为 让 孩 
子 使 用 该 应 用 会 带 来 不 确定 的 结果 。 应 用 的 功能 需要 消除 父母 的 疑 
虑 ， 使 他 们 相信 让 孩子 使 用 这 款 应 用 是 明智 的 决定 。 


9.3.1 你 会 如 何 消除 父母 的 疑虑 并 应 对 不 确定 性 


作为 练习 , 用 几 句 话说 说 你 会 怎样 利用 一 个 或 多 个 心理 学 原则 来 
使 用 户 相信 “明智 选择 ”应 用 可 以 帮助 他 们 实现 目标 。 此 外 ， 你 要 怎 
样 降低 用 户 对 决策 的 不 确定 性 一 一 既 包括 使 用 应 用 的 决策 , 也 包括 通 
过 应 用 做 出 的 决策 ? 

口 你 认为 哪个 /哪些 原则 为 消除 用 户 疑虑 提供 了 指引 ? 

口 为 什么 ? 

口 你 会 如 何 将 该 原则 融入 设计 ? 

口 根据 该 原则 ， 哪 些 用 户 界面 的 元 素 可 以 消除 用 户 的 疑虑 ? 

口 你 会 如 何 使 用 该 原则 应 对 用 户 的 不 确定 性 ? 
口 哪些 用 户 界 面 的 元 素 支 持 用 户 使 用 并 再 次 使 用 应 用 ? 
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口 你 会 如 何 设 计 应 用 来 提高 确定 性 并 增强 用 户 信 任 度 ? 
9.3.2 ”KidTech 如 何 消除 父母 的 疑虑 并 应 对 不 确定 性 


KidTech 设计 的 功能 融入 了 风险 决策 和 心理 捷径 (第 3 章 ) 的 两 
大 构成 要 素 : 损失 规避 和 承诺 升级 。 
1. 损失 规避 
马克 斯 书 尔 发 现 , 父母 想 开 始 让 日 渐 长 大 的 孩子 自主 做 决策 , 但 
又 不 想 丧 失 对 决策 的 最 终 决定 权 。 父 母 也 表示 ， 孩 子 们 会 努力 做 出 正 
确 的 决策 以 保住 自主 决策 的 权利 。 
马克 斯 韦 尔 在 报告 中 表明 这 款 应 用 自然 地 运用 了 损失 规避 ( 详 见 
3.2.3 节 )， 并 指出 产品 营销 应 该 明确 曾 述 应 用 的 这 一 优点 。 此 外 ， 马 
克 斯 韦 尔 还 为 用 户 对 损失 的 容忍 程度 推荐 设置 选项 ,比如 建议 对 做 出 
错误 决策 的 用 户 实 施 禁 足 。 父 母 和 孩子 会 商定 对 某 些 决 策 的 惩罚 。 应 
用 可 能 建议 孩子 不 要 去 朋友 家 , 并 提醒 他 们 上 次 在 类 似 情况 下 做 出 同 
样 决 策 时 遇 到 的 麻烦 。 于 是 ， 如 果 父 母 提 前 设置 了 惩罚 ， 孩 子 一 旦 选 
择 做 出 错误 决策 就 会 被 禁 足 。 
2. 承诺 升级 
承诺 升级 〈 详 见 3.3.6 节 ) 是 指 让 用 户 在 产品 使 用 上 投入 时 间 。 
马克 斯 韦 尔 的 研究 发 现 ， 父 母 希 望 与 技术 、 孩 子 都 建立 起 联系 。 有 可 
能 使 用 该 应 用 的 父母 希望 应 用 增进 他 们 与 孩子 的 关系 , 并 愿意 在 应 用 
满足 其 需求 的 前 提 下 长 期 使 用 。KidTech 通过 以 下 两 种 方式 在 设计 中 
运用 了 承诺 升级 。 
口 应 用 显示 用 户 决策 的 数量 以 及 好 坏 结果 各 占 的 比例 。 显 示 用 户 
使 用 应 用 的 频率 可 以 提醒 用 户 在 应 用 上 花费 的 时 间 和 精力 以 
及 过 往 所 做 的 决策 ,。 父母 可 以 和 孩子 共同 讨论 这 些 决 策 , 并 通 
过 应 用 以 音频 、 视 频 或 书面 的 形式 记录 思考 的 过 程 和 结果 
口 用 户主 取 的 积分 只 能 通过 应 用 来 兑换 ; 用 户 做 的 决策 越 多 , 遍 
取 的 积分 就 越 多 ( 尤其 是 良好 的 决策 ); 此 外 ， 积 分 只 能 i 
应 用 换取 赞助 商 提供 的 礼品 卡 ,这 意味 着 用 户 要 兑换 积分 就 
继续 使 用 应 用 。 父母 和 孩子 都 可 以 赢 取 积分 , 这 两 类 用 户 
会 同时 产生 更 深 的 承诺 。 
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9.4 社交 化 


马克 斯 韦 尔 的 研究 发 现 ， 孩 子 希望 在 社会 媒体 上 分 享 自己 的 经 
历 , 尤其 是 和 朋友 玩乐 的 事 。 父 母 不 是 很 放心 孩子 公开 分 享 决策 , 但 
又 想 知 道 其 他 父母 允许 自己 的 孩子 做 什么 。 


9.4.1 你 会 如 何 使 “明智 选择 ”应 用 社交 化 


请 用 几 名 话说 说 你 会 如 何 利用 一 个 或 多 个 心理 学 原则 巧妙 地 使 
“明智 选择 ”应 用 社交 化 。 想 想 你 可 以 怎样 提高 产品 使 用 率 并 利用 正 
面 评论 和 口碑 的 力量 。 

口 你 认为 哪个 /哪些 原则 为 创造 有 意义 的 社交 体验 提供 了 指引 ? 
口 为 什么 ? 

口 你 会 怎样 将 该 原则 应 用 于 你 的 设计 ? 

口 根据 该 原则 ,哪些 用 户 界面 的 元 素 会 促进 应 用 内 的 社交 互动 ? 
口 你 可 以 将 决策 制定 的 哪些 社交 元 素 应 用 于 你 的 设计 ? 

口 你 会 在 什么 时 候 为 用 户 创造 建立 社交 联系 的 机 会 ? 


9.4.2 ”KidTech 如 何 使 应 用 社交 化 
KidTech 运用 社会 影响 原则 确保 为 应 用 设计 出 有 意义 的 社交 体验 。 


社会 影响 

“明智 选择 ”应 用 将 9.2.2 节 讨 论 的 社交 标准 加 以 延伸 ， 并 融入 社 
会 影响 的 其 他 元 素 〈 详 见 第 6 章 )。 

内 容 策略 专家 埃 米 莉 也 是 社会 媒体 方面 的 行家 。 她 主张 为 应 用 添 
加 一 些 功 能 以 迎合 那些 利用 应 用 建立 社会 身份 的 用 户 , 同时 对 社会 影 


响 加 以 运用 。 
口 13 岁 以 上 的 用 户 有 能 力 在 社会 媒体 上 分 享 他 们 所 做 的 决策 及 
其 结果 。 


应 用 允许 用 户 在 Twitter 或 Facebook 上 发 帖子 ， 如 “我 刚刚 使 
用 “明智 选择 ”应 用 获得 了 吃 甜 点 的 许可 ”。 这 样 的 帖子 能 更 
好 地 促使 在 社会 媒体 上 关注 该 用 户 的 其 他 孩子 深入 了 解 这 一 
应 用 。 用 户 也 可 以 根据 决策 结果 发 帖子 表明 自己 做 出 的 是 “好 
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选择 ”还 是 “ 坏 选择 ”。 

口 “ 明 智 选择 ”让 用 户 直 接 在 应 用 内 评分 并 撰写 产品 推荐 。 
在 哪个 时 间 点 要 求 用 户 评价 应 用 是 讲究 策略 的 。 建 议 在 用 户 连 
续 做 出 三 个 明智 选择 时 提出 这 样 的 请 求 ,因为 这 些 用 户 更 可 能 
有 满意 的 产品 体验 。 

在 应 对 社会 身份 问题 方面 , 埃 米 莉 为 父母 和 孩子 这 两 类 用 户 设置 
了 独立 的 Facebook 、Twitter 和 其 他 社会 媒体 账户 。 确 认 自 己 所 属 的 群 
体 (孩子 或 父母 ) 并 通过 社会 媒体 加 入 该 群体 有 助 于 用 户 建 立 稳固 的 
社会 关系 。 

“明智 选择 ”允许 用 户 以 小 组 形式 使 用 应 用 获得 批准 。 同 样 ， 这 
有 助 于 用 户 建 立 社会 身份 一 一 加 入 “通过 应 用 征求 父母 同意 ”的 群体 
会 使 更 多 孩子 想 要 使 用 应 用 。 

应 用 为 用 户 提 供 类 似 Facebook 风格 的 新 闻 推送 ， 显示 熟 人 做 出 
的 选择 及 其 结果 ( 好 选择 / 坏 选择 )。 用 户 会 看 到 朋友 做 出 的 选择 ， 如 
参加 体育 赛事 或 探望 朋友 。 


9.5 ”向 用 户 交 代 清 楚 


KidTech 深 知 与 用 户 及 潜在 用 户 保持 沟通 的 重要 性 。 他 们 需要 制 
定 沟通 方案 ， 以 此 促进 应 用 营销 以 及 与 用 户 在 应 用 内 的 交流 。 


9.5.1 你 会 如 何 将 KidTech 推荐 给 用 户 


请 用 几 句 话 谈 谈 你 会 如 何 运用 一 个 或 多 个 心理 学 原则 设计 应 用 
内 的 用 户 沟通 以 及 针对 潜在 用 户 的 营销 活动 。 想 想 你 的 受众 是 哪些 人 
以 及 哪些 原则 为 沟通 提供 了 指导 。 
口 哪个 /哪些 原则 为 创建 有 效 沟通 提供 了 指导 ? 
口 为 什么 ? 
口 你 会 如 何 利 用 心理 学 原则 与 用 户 进 行 沟 通 ( 应 用 内 沟通 
口 你 会 如 何 利用 心理 学 原则 与 潜在 用 户 进行 沟通 ? 
口 在 空白 处 写 下 你 会 在 应 用 内 呈现 给 用 户 的 内 容 。 你 会 在 什么 时 
候 显 示 这 些 信息 ? 


SS 


? 
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口 在 空白 处 列 出 一 些 你 会 用 来 说 服 潜在 用 户 试用 应 用 的 信息 。 


9.5.2 ”KidTech 如 何 设计 他 们 的 沟通 策略 


KidTech 采访 潜在 用 户 ,并 利用 收集 到 的 信息 决定 用 于 应 用 内 部 、 
应 用 营销 和 其 他 资料 的 沟通 框架 ( 详 见 第 7 章 )。 

1. 为 孩子 构建 的 信息 

KidTech 利用 基于 信任 的 价值 框架 和 利他 价值 框架 来 构建 与 (13 
岁 及 以 上 ) 孩子 的 沟通 。 他 们 还 借助 孩子 参与 活动 的 照片 (以 及 用 户 
上 传 的 照片 ) 来 构建 有 效 的 信息 。 

以 下 是 KidTech 面向 孩子 这 类 用 户 构建 的 一 些 信息 : 
口 和 父母 一 起 使 用 “明智 选择 ”应 用 可 以 让 你 获取 父母 的 信任 
(信任 ); 
口 做 出 明智 选择 提高 了 你 获得 独立 的 可 能 性 (信任 ); 
口 你 的 决策 还 可 以 改善 其 他 人 的 处 境 ( 利他 ); 
口 如 果 有 更 多 像 你 这 样 的 决策 者 , 世界 将 会 变 得 更 加 美好 ( 利他 )。 

2. 为 父母 构建 的 信息 

父母 使 用 “明智 选择 ”应 用 的 时 候 会 收 到 基于 信任 框架 和 父母 框 
架构 建 的 信息 : 
口 使 用 “明智 选择 ”应 用 会 让 你 获取 孩子 的 信任 (信任 ); 
口 “明智 选择 ”让 你 赋予 孩子 做 出 正确 选择 的 权利 (信任 和 父母 ); 
口 决策 制定 是 孩子 需要 培养 的 一 项 关键 技能 (父母 ); 
口 “ 明 智 选择 ”应 用 是 你 的 伙伴 ,协助 你 将 孩子 培养 成 负责 任 的 

成 年 人 (父母 )。 


9.6 ”长 期 使 用 


KidTech 深 知 应 用 的 真正 价值 在 于 长 期 使 用 。 只 有 经 过 一 段 时 间 
和 一 系列 明智 选择 ， 父 母 才能 学 会 相信 他 们 的 孩子 。 只 有 通过 实践 ， 
孩子 才 会 培养 出 做 明智 选择 所 需 的 技能 。 因 此 ，KidTech 审视 他 们 的 
设计 ,寻找 机 会 确保 应 用 包含 的 设计 元 素 充分 运用 了 心理 学 原则 , 能 
够 促使 用 户 长 期 使 用 。 


hr 
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9.6.1 你 会 如 何 让 用 户 持续 使 用 应 用 


用 几 旬 话说 说 你 会 如 何 利用 一 个 或 多 个 心理 学 原则 确保 用 户 持 
续 使 用 应 用 。 
口 哪个 /哪些 原则 为 创建 与 应 用 用 户 及 潜在 用 户 的 有 效 沟通 提供 
了 指导 ? 
口 为 什么 ? 
口 你 可 以 添加 什么 功能 来 提高 应 用 的 使 用 频率 ? 
口 在 用 户 完成 注册 的 情况 下 ,心理 学 原则 会 给 应 用 推广 和 宣传 带 


来 什么 启示 ? 


9.6.2 ”KidTech 如 何 促 使 用 户 长 期 使 用 应 用 


KidTech 重点 利用 影响 原则 ( 详 见 第 5 章 ) 促 使 用 户 长 期 使 用 “ 明 
智 选择 ”应 用 。 

1. 承诺 和 一 致 性 

“明智 选择 ”应 用 提升 成 年 人 和 孩子 这 两 类 用 户 对 产品 的 承诺 以 
及 行为 的 一 致 性 〈 详 见 5.2.2 节 )。 

应 用 要 求 成 年 人 用 户 承 诺 使 用 应 用 做 出 特定 数量 的 决策 。 如 果 在 
特定 时 间 内 达到 该 数量 , 用户 将 会 获得 忠诚 度 奖励 积分 。 成 年 人 要 答 
人 他 们 愿意 让 孩子 使 用 应 用 做 出 什么 类 型 的 决策 ( 比如 ,去 不 去 朋友 
家 、 放 学 后 吃 什么 零食 或 用 零花 钱 买 什么 )。 

应 用 要 求 孩子 用 户 勾 选 一 个 选项 框 来 表示 同意 声明 : 我 会 ( 在 符 
合 下 列 条 件 的 情况 下 ) 使 用 “明智 选择 ”应 用 做 决策 。 

口 我 的 父母 /监护 人 同意 我 们 共同 使 用 该 应 用 。 
口 根据 父母 的 回应 填写 的 额外 声明 。 

2. 视觉 影响 

KidTech 在 整个 应 用 中 利用 视觉 影响 ( 详 见 5.3.4 节 ) 彰显 信任 和 
力量 。 

e@ 信任 

KidTech 的 视觉 设计 通过 显示 以 下 内 容 增强 用 户 的 信心 : 

口 用 户 的 安全 登录 状态 ; 
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口 用 户 参 与 活动 的 图 像 ; 
口 父母 和 孩子 的 评价 。 

他 们 还 允许 用 户 修改 对 其 他 用 户 可 见 的 内 容 (比如 屏蔽 其 他 人 ， 
不 让 他 们 看 自己 的 最 新 消息 )。 

@ 力量 

“明智 选择 ”应 用 通过 视觉 设计 传递 力量 ， 人 允许 用 户 自 定义 仪表 
板 的 外 观 和 操作 流程 。 该 应 用 : 
口 呈现 清晰 的 图 片 和 适当 比例 的 留 白 ， 方 便 用 户 使 用 应 用 ; 
口 使 用 用 户 熟 悉 的 图 标 ; 
口 利用 Helvetica 和 其 他 无 衬 线 字体 ， 传 递 专业 性 。 

3. 互惠 

KidTech 试图 与 用 户 建立 互惠 关系 ( 详 见 5.2.1 节 和 5.3.1 节 ) 在 
线 创建 账户 之 后 ， 用 户 可 获得 KidTech 的 500 个 忠诚 度 积 分 。 这 足以 
让 父母 和 孩子 从 忠诚 商店 兑换 一 张 礼品 卡 。 在 使 用 应 用 做 出 第 一 个 明 
智 选择 之 后 ， 用 户 可 以 再 次 获得 500 个 积分 。 


9.7 下载 应 用 后 的 低 使 用 率 


KidTech 对 于 应 用 发 布 后 的 使 用 率 不 是 很 满意 。 虽 然 应 用 的 下 载 
量 和 注册 账户 数量 令 人 满意 , 但 是 他 们 发 现 用 户 并 没有 如 预期 般 频 繁 
地 使 用 应 用 做 决策 。 


9.7.1 你 会 如 何 帮 助 KidTech 提高 应 用 下 载 后 的 使 用 率 


用 几 句 话说 说 你 会 如 何 运 用 一 个 或 多 个 心理 学 原则 给 KidTech 提 
出 建议 ， 促 使 用 户 下 载 应 用 后 投入 使 用 。 

口 你 会 如 何 搜索 更 多 信息 , 找 出 “明智 选择 ”应 用 使 用 率 低 于 预 
期 的 原因 ? 

口 哪个 /哪些 原则 可 以 解释 为 什么 用 户 没 有 充分 使 用 应 用 ? 

D 你 会 重点 通过 用 户 界面 的 哪些 元 素 提 高 应 用 下 载 后 的 使 用 率 ? 
D 你 建议 增加 、 移 除 或 修改 应 用 的 哪些 功能 ? 
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9.7.2 ”KidTech 如 何 提高 应 用 下 载 后 的 使 用 率 


KidTech 需要 深层 次 的 信息 来 了 解 应 用 使 用 率 随时 间 的 变化 。 马 
克 斯 韦 尔 设计 了 一 个 日 记 研 究 来 采集 信息 , 用 以 确定 用 户 下 载 应 用 之 
后 的 使 用 情况 。 

动机 、 能 力 和 触发 

KidTech 的 日 记 研究 发 现 ， 应 用 没有 在 适当 的 时 间 点 触发 用 户 做 
决策 ( 详 见 4.2.3 节 )。 用户 想 要 记录 可 能 的 选择 ， 留 待 当 天 晚 些 时 候 
再 做 决策 。 比 如 ,为 了 查看 朋友 们 做 的 决策 或 者 应 别人 的 要 求 ， 用 户 
会 在 早上 打开 应 用 ( 动机; 详 见 4.2.1 节 )。 应 用 会 在 此 时 询问 用 户 做 
决策 的 意愿 (触发 )。 然 而 ， 这 不 是 用 户 最 后 确定 决策 的 时 间 点 (能 
力 ; 详 见 4.2.2 节 )。 

KidTech 升级 了 应 用 , 增加 了 让 用 户 自主 安排 时 间 的 功能 。 现在 ， 
用 户 可 以 在 早上 打开 应 用 , 并 且 全 天 都 能 将 潜在 选择 输入 应 用 。 随后， 
他 们 可 以 将 决策 的 制定 安排 在 未 来 的 任意 时 间 ( 触发)。 比 如 ， 用 户 
早上 起 来 就 能 将 “放学 后 和 朋友 去 餐厅 ”以 及 “和 朋友 一 起 参加 足球 
赛 ” 这 两 个 潜在 选择 输入 应 用 。 接 着 ,他 们 可 以 设置 应 用 在 当天 晚 些 
时 候 提 醒 他 们 “做 出 选择 ”。 

KidTech 的 追踪 人 研究 发 现 ， 用 户 使 用 应 用 的 频率 明显 增加 了 。 这 
主要 得 益 于 新 增 的 功能 : 用 户 可 以 先 创 建 决策 并 设置 提醒 ， 以便 在 未 
来 做 出 选择 。 


9.8 深入 探讨 说 服 


“明智 选择 ”应 用 运用 第 8 章 介绍 的 说 服 原则 融入 了 多 个 设计 元 
素 。 让 我 们 利用 这 一 原则 对 应 用 进行 分 析 。 


9.8.1 你 认为 “明智 选择 ”应 用 如 何 运用 了 说 服 原则 


D 应 用 如 何 运 用 相关 性 来 促进 中 央 路 径 处 理 ? 
口 应 用 如 何 运用 能 力 来 促进 中 央 路 径 处 理 ? 
口 应 用 如 何在 中 央 路 径 处 理 过 程 中 满足 用 户 的 信息 需求 ? 
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口 对 于 促进 中 央 路 


径 处 理 ， 你 有 什么 额外 的 设计 建议 ? 


口 应 用 如 何 运用 说 
口 对 于 促进 周边 路 


服 元 素 让 用 户 完 成 周边 路 径 处 理 ? 
径 处 理 ， 你 有 什么 额外 的 设计 建议 ? 


9.8.2 KidTech 的 应 用 如 何 运用 说 服 原则 
KidTech 在 概念 化 和 设计 应 用 的 整个 过 程 中 融入 了 说 服 原 则 。 


1. 相关 性 和 能 


应 用 同时 运用 了 相关 性 和 能 力 。 


口 应 用 的 目的 十 分 
潜在 用 户 会 发 现 
部 分 有 孩子 的 家 
计 不 存在 分 散 用 
决策 制定 以 及 增 


清楚 : 帮助 用 户 做 出 明智 的 选择 〈 相关 性 )。 
, 应 用 有 助 于 解决 生活 中 的 重大 问题 : 对 于 大 
庭 而 言 , 决策 制定 是 一 项 关键 技巧 。 应 用 的 设 
户 注 意 力 的 其 他 任务 或 功能 ,设计 的 重点 在 于 
强 父母 和 孩子 之 间 的 信任 。 


口 应 用 的 再 设计 ( 详 见 9.7.2 方 ) 在 启动 后 给 用 户 提供 关键 选项 ， 
并 让 用 户 安排 做 决策 以 及 提醒 决策 的 时 间 (能力 )。KidTech 
认识 到 , 用 户 想 要 立即 做 选择 或 者 安排 做 选择 的 时 间 。 首先 给 


用 户 呈 现 这 些 选 
2. 注意 力 集中 


项 有 助 于 提升 其 使 用 应 用 的 能 力 。 


当 用 户 注意 力 集中 时 , 应 用 满足 其 信息 需求 的 方式 是 利用 标注 清 
晰 的 字段 要 求 用 户 输 入 决策 的 相关 信息 。 孩 子 回答 的 问题 如 下 。 


口 要 做 什么 选择 ? 
口 有 哪些 选项 ? 

口 你 做 选择 需要 什 
口 你 要 在 什么 时 候 
口 你 想 要 做 出 怎样 
口 决策 还 涉及 谁 ? 
口 各 个 选择 还 涉及 


口 对 于 各 个 选项 ， 
口 你 想 让 孩子 选择 
口 你 为 什么 想 让 孩 


么 ? 
做 出 决策 ? 
的 决策 ? 


谁 ? 


父母 回答 的 问题 如 下 。 


你 有 什么 问题 吗 ? 
什么 ? 
子 选 择 这 个 选项 ? 
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口 坏 的 选择 会 带 来 什么 结果 ? 

口 好 的 选择 会 带 来 什么 结果 ? 

此 外 ， 应 用 还 提供 如 下 功能 。 

口 父母 和 孩子 可 以 通过 应 用 相互 发 信息 ,以 获取 关于 决策 请 求 的 

更 多 细节 。 

口 应 用 为 建立 信任 提供 计划 。 比 如, 孩子 在 请 求 做 出 更 大 的 决策 

之 前 必须 先 做 出 十 个 好 的 小 决策 。 

口 应 用 允许 用 户 对 所 做 的 决策 进行 分 类 ,以 及 按 类 别 查 看 其 他 人 
的 决策 。 

3. 注意 力 低下 

当 用 户 注意 力 较 低 时 ， 应 用 通过 以 下 方式 满足 用 户 的 信息 需求 。 

口 使 用 的 图 片 要 表明 孩子 正在 参与 父母 通过 应 用 批准 了 的 积极 

活动 ， 从 而 帮助 增强 父母 和 孩子 之 间 的 信任 。 

口 推行 忠诚 度 积分 计划 ,说 服用 户 使 用 应 用 以 语 取 并 消费 忠诚 度 

积分 。 


口 允许 用 户 对 内 容 和 图 片 进行 个 性 化 设置 。 


9.9 ”侃侃 而 谈 : 关于 心理 学 原则 的 对 话 


KidTech 以 简单 直接 的 方式 运用 了 各 个 原则 。 他 们 的 团队 可 以 轻 
松 地 将 以 下 决策 传递 给 用 户 。 
口 计划 行为 一 一 “我 们 开发 的 这 一 款 应 用 充分 利用 了 “构建 成 年 
人 和 青少年 之 间 的 信任 是 件 好 事 ” 这 个 积极 的 信念 。” 
口 风险 决策 一 一 “孩子 不 想 失 去 自主 决策 的 权利 , 而 父母 则 不 想 
失去 对 孩子 的 控制 ， 我 们 正 是 利用 了 这 两 点 。” 
口 社会 影响 一 一 “成 为 用 户 之 后 , 孩子 可 以 看 到 朋友 和 其 他 人 正 
在 做 什么 ， 而 父母 可 以 看 到 其 他 父母 允许 孩子 做 什么 。 
口 框架 构建 一 一 “我 们 与 用 户 的 沟通 方式 有 助 于 构建 用 户 对 应 用 
的 信任 ， 以 及 成 年 人 与 孩子 之 间 的 信任 。” 
口 影响 “由 于 用 户 能 赢 取 积 分 并 兑换 知名 零售 商 的 礼品 卡 ， 

他 们 会 继续 使 用 我 们 的 应 用 。” 


9.10 ” 章 末 练习 ;: 评价 KidTech 213 


口 动机 、 能 力 和 触发 一 一 “我 们 消除 了 用 户 对 于 应 用 过 早 提 出 决 
策 请 求 的 担忧 。 现在 , 应 用 会 在 用 户 指定 的 适当 时 间 显示 请 求 
决策 的 选项 。” 

口 说 服 一 一 “用 户 会 密切 关注 该 信息 , 因为 它 的 主题 对 用 户 而 言 
很 重要 。 因 而 我 们 从 营销 工作 之 初 到 决策 的 完成 都 清楚 地 阐述 
了 应 用 的 目的 。” 


9.10” 章 末 练 习 : 评价 KidTech 


我 们 讨论 了 KidTech 如 何在 设计 中 运用 了 本 书包 含 的 各 个 原则 。 
现在 , 轮 到 你 来 对 他 们 的 工作 进行 评价 了 。 你 可 以 在 Manning 出 版 社 
的 论坛 分 享 答案 并 提供 反馈 : https:/forums.manning.coryforums/design- 
for-the-mind。 

如 果 由 你 来 设计 应 用 ， 你 会 如 何 运用 以 下 心理 学 原则 ? 

口 计划 行为 

口 风险 决策 和 心理 捷径 

口 动机、 能力 和 触发 

口 影 响 

口 社会 身份 和 社会 影响 

D 构建 沟通 

口 说 服 

口 KidTech 错过 了 哪些 运用 这 些 原 则 的 其 他 机 会 ? 

口 哪些 原则 可 以 通过 互补 产生 最 佳 效 果 ? 为什么? 

口 你 会 在 父母 查看 的 仪表 板 放置 什么 内 容 ? 请 在 此 画 出 设计 的 
草图 。 


口 你 会 在 孩子 查看 的 仪表 板 放置 什么 内 容 ? 请 在 此 夯 出 设计 的 
草图 o 
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9.11 小 结 


口 KidTech 的 应 用 是 由 始 至 终 利用 心理 学 原则 推动 项 目 设 计 决 
策 的 例子 。 
口 KidTech 了 解 设计 面向 的 用 户 , 用 户 研 究 对 获取 这 样 的 理解 至 
关 重 要 。 

口 KidTech 利用 计划 行为 原则 提供 了 商业 案例 ， 支 持 人 们 对 “ 明 

智 选择 ”应 用 的 需求 。 

口 “ 明 智 选择 ”应 用 运用 损失 规避 和 承诺 升级 来 消除 父母 的 疑虑 

并 降低 用 户 的 不 确定 性 。 

D KidTech 使 应 用 社交 化 ， 人 允许 用 户 分 享 决策 并 创建 群 组 。 用 户 

还 可 以 轻松 地 在 应 用 内 直接 对 应 用 进行 评价 。 

口 KidTech 利用 利他 、 父 母 和 信任 框架 构建 信息 。 他 们 借助 用 户 

研究 来 选择 合适 的 框架 。 

D KidTech 运用 影响 原则 的 多 个 概念 促使 用 户 长 期 使 用 应 用 : 承 

诺 和 一 致 性 、 视 觉 影响 、 信 任 、 力 量 和 互惠 。 

口 KidTech 利用 动机 、 能 力 和 触发 原则 来 应 对 低 于 期 望 的 应 用 使 
用 率 。 他 们 调整 应 用 向 用 户 呈 现 决 策 触 发 的 时 间 点 。 他 们 还 在 
适当 的 时 机 提升 用 户 的 决策 能 力 ,让 他 们 自主 安排 未 来 做 决策 
的 时 间 。 

口 “明智 选择 ”应 用 以 多 种 方式 运用 说 服 原则 。 用 户 看 到 应 用 与 
他 们 生活 (做 出 明智 的 选择 ) 的 相关 性 , 而 且 应 用 的 再 设计 通 
过 即时 显示 相关 任务 来 提升 用 户 的 决策 能 力 。 

口 “明智 选择 ”应 用 通过 呈现 清楚 标记 的 字段 以 及 基于 用 户 类 型 

获取 相关 信息 来 促进 中 央 路 径 处 理 。 

口 “ 明 智 选 择 ” 应 用 通过 使 用 图 片 促进 周边 路 径 处 理 ， 人 允许 用 户 

赢 取 忠 诚 度 积 分 并 进行 个 性 化 设置 。 

口 KidTech 不 必 使 用 各 原则 的 每 个 元 素 就 能 成 功 运 用 这 些 原 则 。 

口 KidTech 利用 心理 学 原则 为 设计 更 新 和 调整 提供 了 充分 的 理由 。 

口 KidTech 可 以 轻松 地 探讨 将 心理 学 原则 融入 他 们 的 设计 。 


下 一 步 : 起 身 出 发 


本 章 内 容 : 

口 明确 心理 学 概念 在 用 户 体验 设计 中 的 作用 ; 
口 为 你 的 设计 选择 合适 的 原则 ; 

口 使 用 常见 的 用 户 体验 研究 方法 ; 

口 衡量 将 心理 学 融入 设计 审 来 的 影响 。 


我 们 已 经 在 本 书 中 探讨 了 很 多 内 容 。 本 章 将 讨论 如 何 将 本 书 论 及 
的 概念 融入 设计 过 程 。 理 解 心理 学 有 助 于 减少 外 界 干 扰 ， 让 你 更 好 地 
将 注意 力 集中 在 有 效 的 设计 要 素 上 。 掌握 如 何 运 用 心理 学 原则 有 助 于 
确保 你 设计 出 的 交互 满足 用 户 需 求 。 

你 可 能 已 经 意识 到 了 , 设计 过 程 是 一 个 整体 , 需要 考虑 众多 因素 。 
本 书 还 提 及 了 很 多 其 他 内 容 , 虽 未 深入 探究 , 但 它们 却 是 设计 成 功 的 
关键 ,尤其 是 调查 研究 。 本 章 补 充 解 释 了 心理 学 原则 如 何 配合 设计 过 
程 。 此 外 ,我 还 会 介绍 研究 人 员 收 集 数 据 的 方法 ， 以 及 他 们 如 何 结合 


心理 学 知识 有 效 设 计 人 类 思 想 o 


10.1 整体 的 一 部 分 


我 已 经 讨论 过 ， 心 理学 原则 对 于 有 效 和 高 效 的 设计 而 言 至 关 重 
要 , 这 是 每 个 从 事 用 户 体验 设计 的 人 都 必须 遵从 的 。 你 应 该 在 产品 概 
念 化 、 设 计 和 再 设计 的 过 程 中 融入 心理 学 , 将 其 作为 整体 产品 开发 过 
程 的 一 部 分 。 对 心理 学 的 使 用 应 当 结合 用 户 及 潜在 用 户 研究 、 概 念 线 
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框图 、 设 计 测 试 及 迭代 等 。 我 认为 设计 过 程 的 各 个 环节 是 同等 重要 的 。 
毫 无 疑问 ， 人们 看 到 的 是 设计 的 最 终结 果 ， 对 得 出 该 结果 的 过 程 却 不 
其 了 解 。 

我 并 不 支持 条 条 框框 的 设计 方法 。 设计 师 和 设计 团队 应 该 有 自己 
的 做 事 方式 ,基于 这 样 的 理解 , 我 接 下 来 将 为 四 个 高 级 阶段 提供 指导 ， 
帮助 你 将 心理 学 原则 融入 设计 过 程 。 


10.1.1 阶段 1: 想法 概念 化 


阶段 1 涉及 想法 的 产生 , 或 者 你 试图 通过 设计 解决 的 问题 。 在 此 
阶段 , 你 要 与 设计 团队 合作 ,共同 确定 你 们 的 想法 怎样 运用 关键 的 心 
理学 原则 ,以 及 哪些 原则 会 支持 你 们 的 概念 。 要 阐明 产品 如 何 满足 人 
类 基本 的 需求 和 欲望 ， 从 而 提供 充分 、 有 力 的 理由 ， 从 主管 上 级 获取 
资金 或 更 多 预算 。 此 外 ,还 要 在 这 一 阶段 做 好 准备 ， 以 便 在 接 下 来 的 
设计 阶段 更 好 地 集中 注意 力 。 

第 9 章 强调 KidTech 如 何 将 计划 行为 融入 产品 想法 的 概念 化 。 
KidTech 的 开发 人 员 明 确 将 心理 学 原则 作为 产品 概念 化 的 一 部 分 。 他 
们 详细 地 展示 出 如 何在 设计 中 运用 这 些 原 则 , 以 及 如 何 提高 设计 被 采 
纳 的 可 能 性 。 这 能 让 KidTech 清楚 地 向 他 人 阐述 想法 。 公 司 管理 层 也 
可 以 在 讨论 想法 的 过 程 中 使 用 共同 语言 。 

10.2 节 将 给 出 对 相关 想法 最 有 用 的 心理 学 原则 。 在 想法 落地 执行 
之 前 , 你 要 有 坚实 的 论据 来 进行 心理 学 推理 。 你 必须 明白 为 什么 潜在 
用 户 想 要 使 用 你 的 产品 ， 背 后 总 是 有 心理 学 原因 。 


10.1.2 ”阶段 2: 设计 概念 化 


在 概念 化 想法 并 确定 产品 将 采用 的 心理 学 原则 之 后 , 你 就 开始 了 
设计 的 过 程 。 设 计 师 通常 在 此 时 开始 构建 线 框图 ， 即 创作 设计 概念 的 
黑白 草图 。 

KidTech 继续 运用 计划 行为 的 元 素 进行 设计 ， 并 根据 设想 中 用 户 
对 计划 行为 概念 的 看 法 做 出 关键 设计 决策 。 比 如 ， 开 发 者 设想 , 应 用 
的 功能 要 突出 孩子 做 出 良好 决策 以 及 父母 参与 决策 制定 的 社会 标准 。 
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这 是 将 计划 行为 融入 产品 概念 化 的 直接 结果 。 

以 计划 行为 作为 框架 ，KidTech 得 以 通过 查看 自己 是 否 符合 各 种 
原则 而 高 效 地 检验 其 设计 的 潜在 要 素 。 

KidTech 利用 我 们 讨论 过 的 其 他 概念 做 出 了 额外 的 决策 。 这 些 决 
策 较为 简单 ， 得 到 了 心理 学 和 测试 /观察 ( 研究 ) 的 支持 。 请 随意 尝 
试 不 同 的 原则 ， 使 用 符合 你 自己 或 设计 的 元 素 。 

作为 设计 概念 化 阶段 的 结果 ， 你 应 该 为 初步 设计 创作 了 视觉 概 
念 ， 明 确 了 不 同 的 用 户 类 型 和 操作 流程 。 


10.1.3 阶段 3: 设计 迭代 


大 部 分 优秀 的 设计 都 会 经 历 迭 代 一 一 对 设计 特性 进行 测试 、 调 整 
和 再 测试 。 我 建议 增加 可 用 性 测试 来 强化 迭代 这 一 环节 。 用 户 和 潜在 
用 户 可 以 帮助 你 发 现 设 计 问 题 , 如 果 你 在 最 终 确 定 并 推出 设计 之 前 解 
决 这 些 问 题 ,将 会 节省 时 间 和 金钱 。 你 既 可 以 测试 简单 的 黑白 线 框图 ， 
也 可 以 测试 融入 了 美学 和 品牌 元 素 的 完整 原型 。 

我 建议 对 设计 运用 心理 学 原则 的 能 力 进行 测试 。 你 可 能 会 找到 其 
他 机 会 , 通过 添加 次 要 功能 解决 可 用 性 问题 , 使 产品 的 设计 更 能 说 服 
潜在 用 户 , 在 准备 好 交付 产品 之 前 , 你 应 该 持续 改善 并 更 新 产品 功能 。 


10.1.4 ”阶段 4: 交付 之 后 


设计 交付 之 后 也 并 不 意味 着 你 可 以 高 枕 无 忧 。 把 产品 提供 给 用 户 
之 后 可 能 会 遇 到 超出 预期 的 使 用 问题 。 这 些 问题 可 以 为 日 后 的 设计 更 
新 和 产品 开发 带 来 启发 。 你 应 该 主动 收集 用 户 数据 以 及 关于 设计 使 用 
情况 的 分 析 数 据 ， 通 过 分 析 确 定 以 下 内 容 。 
口 用 户 最 经 常 导 航 到 哪些 区 域 ? 
口 用 户 最 不 经 常 导航 到 哪些 区 域 ? 
口 用 户 在 哪里 花费 的 时 间 最 多 ? 
口 哪些 网 站 将 用 户 引导 至 你 的 网 站 ? 
口 用 户 通 过 搜索 哪些 关键 词 找到 你 的 网 站 ? 
口 用 户 开始 并 成 功 完成 任务 的 频率 如 何 ? 
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你 可 以 利用 从 这 些 问 题 得 出 的 数据 来 发 现 自 己 的 成 功 及 欠缺 
之 处 。 

假设 你 设计 了 一 个 出 售 地 毯 的 网 站 ， 配 有 准确 的 地 毯 乓 才 估 算 
器 。 你 的 分 析 显 示 ， 导 航 到 这 一 工具 的 用 户 不 足 1/5。 此 外 ， 你 还 发 
现 客服 最 常 收 到 的 问题 是 如 何 估算 地 毯 的 尺寸 。 仔 细 看 看 你 把 这 个 地 
毯 斥 才 估 算 工 具 放 在 了 哪个 位 置 , 是 否 存在 用 户 不 想 用 它 估算 地 毯 太 
才 的 心理 原因 , 以 及 怎样 既 通 过 工具 的 位 置 又 将 其 可 用 性 和 功能 告知 
用 户 来 解决 上 述 问题 。 你 可 以 简单 地 通过 给 这 一 工具 重新 设置 标签 来 
解决 该 问题 ， 也 可 能 会 发 现 用 户 根本 不 相信 在 线 工具 估算 出 来 的 尺 
寸 。 你 可 以 运用 本 书 讨论 的 原则 来 处 理 这 两 种 情况 。 关 于 构建 沟通 的 
第 7 章 可 以 帮助 你 重新 设置 标签 ， 而 第 2 章 和 第 3 章 则 指引 你 如 何 利 
用 心理 学 原则 获取 用 户 信 任 。( 比如 ， 告 诉 用 户 其 他 人 正在 使 用 这 个 
计算 器 ,提供 用 户 评价 以 证 明 计 算 器 的 准确 性 ， 以 及 为 计算 器 的 准确 
性 提供 担保 。) 


10.2 ”选择 合适 的 原则 


我 提供 了 七 个 原则 供 你 选择 。 你 可 以 选择 其 一 ， 看 看 作用 ,也 可 
以 从 全 部 七 个 原则 中 选择 部 分 元 素 运 用 在 设计 中 。 但 怎么 知道 哪个 原 
则 适合 你 的 设计 呢 ?” 并 没有 放 之 四 海 缘 准 的 答案 。 在 选择 原则 时 可 以 
考虑 以 下 问题 。 
口 除了 提高 可 用 性 ， 你 还 想 实 现 什么 目标 ? 
@ 本 书包 含 的 所 有 原则 都 有 提 及 。 
D 你 设计 的 体验 是 社交 化 的 吗 ? 
昌 参考 关于 社会 身份 和 社会 影响 的 第 6 章 。 
口 你 设计 的 体验 是 私密 或 个 人 的 吗 ? 
和 参考 关于 影响 的 第 $ 章 以 及 关于 说 服 的 第 8 章 , 关于 构建 沟 
通 的 第 7 章 可 作为 补充 。 
口 你 的 设计 针对 办 理 个 人 银行 业务 或 查看 天 气 预报 等 频繁 的 行 
为 吗 ? 
上 参考 关于 计划 行为 的 第 2 章 和 关于 呈现 有 效 触发 的 第 4 章 。 
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口 你 的 设计 针对 在 陌生 地 区 用 餐 或 在 首次 浏览 网 站 时 注册 并 订 
阅 新 闻 月 刊 等 自发 行为 吗 ? 
和 参考 关于 风险 决策 的 第 3 章 和 关于 呈现 有 效 触发 的 第 4 章 。 
D 你 设计 的 体验 涉及 销售 吗 ? 
和 参考 关于 影响 的 第 5 章 和 关于 说 服 的 第 8 章 。 
D 你 的 设计 是 否 用 于 宣传 某 种 对 政治 或 环境 问题 的 态度 ? 
和 参考 关于 计划 行为 的 第 2 章 。 
D 你 设计 的 体验 关于 健康 或 健身 吗 ? 
和 参考 关于 计划 行为 的 第 2 章 , 关于 呈现 有 效 触 发 的 第 4 章 以 
及 关于 构建 沟通 的 第 7 章 。 


10.3 ”为 心理 学 找 理 由 


在 谈论 将 心理 学 原则 运用 到 设计 中 时 , 你 可 能 是 在 提出 一 个 新 方 
法 。 我 没有 遇 到 过 对 此 持 反 对 意见 的 人 。 有 些 人 一 听 到 将 心理 学 运用 
到 设计 中 就 变 得 非常 兴奋 ， 其 他 人 则 只 是 承认 这 是 你 应 该 考虑 运用 
的 。 我 从 未 见 过 有 人 反对 将 这 些 原则 或 心理 学 的 其 他 知识 融入 设计 过 
程 。 如 果 遭 到 反对 ， 可 参考 以 下 观点 来 阐释 。 
口 你 针对 心理 学 而 设计 的 专业 性 源 于 教育 和 实践 ,并 非 在 设计 工 
具 上 的 巨大 花费 。 
口 你 可 以 在 不 同 产品 、 平 台 和 媒介 中 运用 心理 学 。 迎合 人 类 使 用 
的 设计 永远 不 能 脱离 心理 学 。 
D 心理 学 原则 为 如 何 完 成 让 更 多 用 户 如 预期 般 使 用 你 的 产品 的 

目标 提供 了 一 个 框架 或 发 展 蓝图 。 


10.4 ”用 户 体 验 研 究 方法 


全 书 都 强调 在 设计 前 、 中 、 后 进行 研究 的 重要 性 。 我 建议 让 一 名 
训练 有 素 的 专业 研究 员 提 供 协助 , 针对 各 个 方法 进行 设计 、 收 集 数据 、 
分 析 数 据 , 并 汇报 发 现 和 推荐 。 研 究 不 是 任何 一 个 人 心血 来 潮 就 可 以 
做 好 的 。 无 论 是 熟练 使 用 各 种 方法 ,还 是 根据 收集 到 的 数据 提供 专业 
建议 ， 都 需要 多 年 的 经 验 积 累 。 尽 管 如 此 ,掌握 用 户 体验 研 究 方法 的 
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应 用 知识 还 是 非常 有 帮助 的 ， 可 以 让 你 高 效 、 有 效 地 配合 研究 人 员 。 


以 下 是 你 应 该 了 解 的 七 个 常见 的 用 户 研究 方法 。 

口 竞争 力 和 对 比分 析 一 一 涉及 调查 其 他 组 织 的 数字 财产 〈 比如 
网 站 、 智 能 手机 应 用 以 及 在 线 账户 开通 流程 )， 目 的 是 了 解 所 
在 行业 的 现状 (竞争 力 ) 以 及 不 同行 业 的 最 佳 实践 (对比 )。 
在 为 银行 客户 做 过 的 竞争 力 和 对 比分 析 中 ,我 了 解 了 其 他 银行 
吸引 在 线 新 顾客 开户 的 方式 ( 我们 选择 了 美国 项 尖 银 行 以 及 
客户 确认 的 竞争 者 ), 还 研究 了 LinkedIn、TurboTax 以 及 Twitter 
等 热门 网 站 吸引 新 用 户 注册 账户 的 方式 。 分 析 结 果 显 示 了 其 他 
组 织 成 功 和 失败 之 处 ， 还 反映 了 客户 获得 优势 的 最 佳 时 机 。 

口 情境 探查 一 一 是 指 在 研究 参与 者 使 用 被 测试 产品 的 环境 
(情境 ) 对 其 进行 采访 或 观察 。 情 境 的 范围 很 广 ， 可 以 是 参与 
者 的 办 公 室 ( 如 果 是 在 测试 商务 应 用 )， 也 可 以 是 银行 (测试 
他 们 如 何 从 自动 柜员 机 取 钱 )。 情 境 探查 会 生成 大 量 数据 ， 还 
可 能 因为 用 户 身 处 难以 抵达 之 处 而 产生 高 昂 的 成 本 。 你 需要 经 
常 查看 与 情境 相关 的 照片 和 视频 记录 ， 采 访 的 录音 和 视频 记 
录 ， 以 及 包含 日 程 表 或 常用 表格 的 文件 。 调 查 结果 反映 用 户 
目前 是 怎样 完成 产品 针对 的 任务 的 ， 以 及 怎样 为 使 用 情境 做 
出 最 好 的 设计 。 

口 卡片 分 类 法 一 一 一 个 用 于 确定 用 户 如 何 有 条 理 地 对 内 容 进行 
归 类 的 方法 。 卡 片 分 类 法 能 确定 主导 航 分 类 应 该 包含 的 内 容 ， 
以 及 用 户 眼 中 内 容 之 间 的 关系 和 用 户 优 先 考 虑 的 内 容 。 有 很 多 
免费 或 低 价 的 在 线 卡 片 分 类 应 用 ,你 可 以 使 用 自己 最 喜欢 的 搜 
索引 擎 来 寻找 “免费 卡片 分 类 工具 ”。 

口 访谈 一 一 有 助 于 你 深入 了 解 特定 的 用 户 类 型 。 访 谈 是 集中 深 
入 的 , 其 样本 容量 往往 较 小 。 访 谈 帮 助 研究 人 员 提 出 针对 用 户 
态度 和 行为 的 批判 性 问题 ,以 及 确保 准确 掌握 用 户 信息 的 跟 进 
问题 。 

口 调查 一 一 涉及 用 户 调查 问卷 的 管理 .设计 的 问题 可 以 是 开放 式 
或 封闭 式 / 量 表 式 的 。 你 可 以 轻松 地 通过 调查 测量 用 户 的 偏好 
和 态度 ,而 且 可 以 利用 在 线 问 卷 调 查 软件 以 较 低 的 成 本 获取 大 
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容量 样本 ， 此 类 软件 可 以 参见 https://www.surveygizmo.com 、 
https://www.surveymonkey.com 和 https://www.typeform.com 等 
网 站 。 研究 人 员 向 用 户 提出 的 问题 可 以 是 : 你 觉得 产品 哪些 部 
分 的 相关 性 最 高 ?哪些 方面 使 用 起 来 费劲 ? 需要 呈现 什么 信 
息 以 及 如 何 呈 现 ? 你 认为 谁 是 此 类 产品 的 专家 ? 

可 用 性 测试 一 一 用 户 体验 设计 实践 中 的 一 个 主要 方法 。 可 用 人 性 
测试 是 指 拿 出 你 的 设计 让 用 户 帮 位 测试 ,如 果 你 要 进行 频繁 测 
试 ， 只 需要 五 名 用 户 就 能 对 设计 进行 测试 并 获取 有 价值 的 见 
解 。 你 需要 和 研究 人 员 共 同 确定 想 要 测试 设计 的 哪些 元 素 。 你 
要 测试 用 户 会 如 何 注册 使 用 你 的 产品 ,付款 的 操作 流程 是 否 清 
晰 ， 还 是 用 户 希 望 到 哪里 找到 客服 邮箱 ? 在 整个 设计 流程 中 ， 
你 应 该 进行 大 量 的 可 用 性 测试 。 注 意 ， 我 称 之 为 可 用 性 测试 ， 
不 是 用 户 测 试 。 测 试 的 对 象 是 你 的 设计 而 不 是 用 户 。 如 果 用 户 
不 能 完成 任务 ， 那 就 是 设计 的 失败 。 
用 户 体验 评估 一 一 也 称 为 启发 式 评估 ,是 根据 预先 定义 的 可 用 
性 最 佳 实践 来 评估 数字 产品 ,研究 人 员 或 可 用 性 专家 通常 会 使 
用 一 份 检 查 清单 来 审核 网 站 、 门 户 或 内 联网 , 根据 它们 是 否 符 
合 各 项 评估 内 容 进行 评分 ,你 可 能 有 一 款 专门 帮助 用 户 报 税 的 
产品 。 评估 的 一 项 内 容 可 能 是 : 与 用 户 讨论 税收 时 不 使 用 专业 
术语 。 接 下 来 ,你 的 研究 人 员 会 检查 应 用 是 否 满足 、 忽 略 或 超 
越 了 这 一 标准 。 用 户 体验 评估 是 发 现 设计 成 功 及 失败 之 处 的 
好 方法 。 你 可 以 根据 评估 的 结果 找 出 并 优先 考虑 需要 改进 的 
地 方 。 


口 


口 


10.5 ”衡量 影响 


我 们 讨论 的 很 多 技巧 都 旨 在 提升 设计 的 现 有 及 未 来 性 能 。 你 和 设 
计 团 队 可 以 利用 以 下 四 个 技巧 衡量 设计 改进 市 来 的 影响 , 判断 运用 的 
原则 是 否 奏效 。 

口 提高 系统 可 用 性 量 表 ‘SUS) 的 分 数 一 一 SUS 是 一 份 由 十 个 

问题 组 成 的 调查 问卷 ， 在 用 户 使 用 你 的 设计 之 后 填写 。SUS 
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用 于 衡量 设计 的 可 学 性 和 可 用 性 。 你 可 以 利用 SUS 获取 多 个 
测量 数值 , 看 设计 在 兴 代 之 后 是 否 提升 了 可 用 性 。 比 如 ,尝试 
在 根据 本 书 中 的 一 个 原则 对 设计 进行 改善 之 前 和 之 后 给 用 户 
发 放 SUS。 有 关 SUS 的 详细 资料 请 查看 10.8 节 。 

口 任务 完成 /转化 一 一 如 果 运 用 本 书 论 及 的 原则 进行 设计 和 迭代， 
你 会 看 到 任务 完成 或 转化 方面 的 巨大 提升 .如 果 运 营 一 个 专注 
于 传播 政治 资讯 的 网 站 ,你 会 看 到 更 多 用 户 花 费 更 长 的 时 间 浏 
览 网 站 , 最 终 完成 诸如 提供 邮箱 以 接收 新 闻 邮 件 的 任务 。 如 果 
你 运营 的 是 一 个 电子 商务 网 站 , 销售 额 会 上 升 。 如 果 发 布 行业 
成 功 案例 的 相关 信息 , 新 闻 订 阅 量 会 增加 。 如 果 运 营 一 个 社会 
媒体 网 站 , 讨论 、 分 享 和 点 赞 的 数量 会 增加 。 如 果 运 营 一 个 搜 
索引 擎 ， 搜 索 量 会 增加 。 

口 服务 电话 和 致电 话题 一 一 你 的 设计 提升 要 解决 用 户 迫 切 想 通 
过 电话 .邮件 或 交谈 咨询 客服 的 问题 .如 果 你 的 设计 提升 有 效 ， 
你 会 看 到 客服 电话 接收 数量 的 减少 ( 在 再 设计 最 初 引发 的 电 
话 数量 激增 之 后 )。 你 也 会 看 到 致电 话题 发 生 了 变化 一 一 致电 
的 内 容 更 少 涉及 设计 解决 了 的 问题 。 

口 投资 回报 率 (RO1) 确定 ROI 是 衡量 资源 投资 效益 的 一 个 
常用 策略 。 商 业 和 营销 领域 往往 试图 通过 测量 ROI 来 检验 设 
备 升 级 ( 为 业务 提供 更 快 的 电脑 ) 或 营销 活动 ( 为 新 产品 发 布 
购买 网 络 广告 和 电视 广告 ) 的 价值 。 我 建议 聘用 一 名 专业 的 研 
究 人 员 或 统计 员 来 帮助 你 确定 ROI。 你 需要 同时 考虑 学 习 和 应 
用 设计 改动 之 处 的 时 间 成 本 , 以 及 用 户 效 率 、 采 购 或 其 他 所 需 
活动 的 收益 。ROI 的 基本 公式 是 : ROI = (投资 收益 - 投资 成 
本 ) /投资 成 本 。10.8 节 有 更 多 关于 ROI 计算 的 信息 。 


10.6 侯 侃 而 谈 : 轮 到 你 来 讨论 心理 学 原则 了 


我 希望 将 最 后 这 一 音 的 “侃侃 而 谈 ” 作 为 音 末 练习 的 一 部 分 。 
口 想法 概念 化 一 一 你 会 如 何 阔 释 心 理学 原则 的 使 用 , 以 证 明 你 的 
设计 想法 是 必要 的 ? 想 想 你 的 商业 案例 ( 如 何 让 别人 信服 你 
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的 设计 是 必要 的 )， 你 的 设计 旨 在 解决 什么 问题 ， 以 及 怎样 利 

用 心理 学 确定 满足 用 户 需 求 的 方式 。 

口 选择 合适 的 原则 一 一 你 会 如 何曾 释 在 利用 心理 学 原则 提升 
设计 方面 的 选择 ? 想 想 你 会 如 何 解 释 选 择 运 用 本 书 中 某 个 
原则 的 原因 。 想 想 你 会 如 何 解 释 选 择 不 运用 本 书 中 某 个 原则 
的 原因 。 

口 进行 研究 一 一 你 会 如 何 将 进行 研究 的 需要 传达 给 用 户 ,以 帮助 
你 在 设计 中 运用 心理 学 原则 ? 想 想 要 在 设计 中 有 效 运用 心理 
学 原则 , 你 需要 知道 用 户 的 哪些 信息 。 想 想 哪 一 类 型 的 研究 对 
收集 这 些 信 息 最 为 有 效 。 

口 衡量 有 效 性 一 一 你 会 如 何 评估 将 心理 学 原则 应 用 于 设计 所 取 
得 的 成 功 ? 想 想 你 要 评估 的 内 容 。 想 想 收集 这 些 信息 需要 进行 
哪 一 类 型 的 评估 。 
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你 现在 已 经 读 完 了 这 本 关于 心理 学 原则 的 书 。 回 答 以 下 问题 , 由 
此 确认 你 想 要 尽快 着 手 使 用 的 原则 。 
(1) 你 目前 在 设计 中 运用 了 哪些 原则 ? 


(2) 你 觉得 自己 最 想 专 注 在 哪个 原则 上 ? 为 什么 ? 


(3) 用 户 带 着 什么 目的 使 用 你 的 设计 ( 电子 商务 、 社 会 媒体 、 
言 息 ) ? 


(4) 10.2 节 建 议 你 从 哪个 /哪些 原则 着 手 ? 
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(5) 在 以 下 空白 之 处 草拟 或 讨论 如 何在 你 的 设计 中 运用 上 述 问题 
中 的 原则 。 


(6) 你 觉得 自己 最 不 想 专 注 在 哪个 原则 上 ? 为 什么 ? 


加 分 项 : 选择 设计 的 一 个 方面 ， 尝 试 利用 各 个 原则 对 其 重新 设计 。 
从 各 个 设计 中 选 出 你 最 喜欢 的 部 分 ， 得 出 符合 人 类 心理 的 
最 终 设 计 。 
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Evaluation in Industry，1996，189(194): 4-7. (布鲁克 讨论 了 系统 可 
用 性 量 表 的 创建 和 应 用 ， 包 括 如 何 为 结果 评分 。) 

KAUSHALR, JHAAK, FRANZC, etal. Return on investment for 
a computerized physician order entry system[J]. Journal of the American 
Medical Informatics Association，2006，13(3): 261-266.( 研究 人 员 报 
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Wiley & Sons, Inc.，c2009: 823-846.( 研究 人 员 阐 述 了 一 个 通过 十 个 
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步 又 计算 投资 回报 率 的 方法 。 作者 讨论 了 如 何 利用 投资 回报 率 评估 项 


目的 成 功 。 ) 


绍 罗 ， 路 易 斯 . 用户 体验 度量 : 量化 用 户 体验 的 统计 学 方法 [MI]. 
筑 文 婧 ， 徐 沙 ， 杨 晨 燕 ， 陶 伯仲 ， 译 . 北京 : 机 械 工 业 出 版 社 ，2014. 
( 绍 罗 和 路 易 斯 为 用 户 体验 的 量化 研究 提供 了 指引 。 ) 


SPENCER D. Card sorting: Designing usable categories[M]. New 


York: Rosenfeld Media，2009. (斯 宾 塞 为 卡片 分 类 研究 方法 提供 了 


指导 。 ) 


关键 词 : 投资 回报 率 ， 系 统 可 用 性 量 表 ， 用 户 体验 研究 ， 可 用 性 测试 
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口 你 可 以 在 产品 设计 的 各 个 阶段 融入 心 


E 学 原则 。 


口 你 应 该 通过 没有 专业 术语 的 语言 与 客户 、 同 行 及 用 户 围 绕 如 何 
在 设计 过 程 中 运用 心理 学 原则 展开 讨论 。 

口 你 应 该 参与 用 户 研究 ， 以 更 好 地 在 设计 中 运用 心理 学 原则 。 

口 竞争 /对 比分 析 、 卡 片 分 析 法 、 情 境 探 查 、 访 谈 、 调 查 、 可 用 
性 测试 以 及 用 户 体验 评估 都 是 用 户 体验 研究 常用 的 方法 。 

口 你 可 以 利用 多 种 方法 衡量 设计 和 设计 更 新 的 有 效 性 ,包括 系统 


可 用 性 量 表 、 任 务 完成 度 、 服 务 电 话 和 投资 回报 率 。 
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